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Tiivistelmä – Abstract 
 
Tutkielman tarkoituksena oli kuvata useissa peräkkäisissä projekteissa etätulkkauspalvelun käyttöönottoon 
liittyvää kehittämistyötä.  Pyrin työlläni osoittamaan eri projektien välisen yhteyden, jonka tuloksena syntyi-
vät viittomakielen ja puhevammaisten henkilöiden etätulkkauksen mallit. Videoneuvottelujärjestelmät ja muu 
viestintäteknologia mahdollistavat tulkkaustilanteen toteutuksen niin, että tulkki ja tulkkauspalvelua tarvitse-
va asiakas voivat olla eri paikoissa. Pitkän, useiden hankkeiden ja projektien kuvaamisessa käytän kehittävän 
työntutkimuksen syklistä mallia ja keskeisiä käsitteitä. Tarkastelukulmana on jo toteutuneiden hankkeiden ja 
projektien jälkikäteisarviointi. Lähdemateriaalina ovat hankkeiden ja projektien projektisuunnitelmat, raportit 
ja muu dokumentoitu aineisto. Tarkasteluun liittyy myös projekteissa eri vaiheissa mukana olleiden kymme-
nen henkilön teemahaastatteluaineisto. Teemahaastattelulla haettiin työhön laajempaa näkökulmaa ja luotet-
tavuutta. 
 
Tarkastelun kohteena olleesta teknisestä innovaatiosta lähtenyt prosessi ei rajoittunut vain uuden vaihtoehdon 
käyttöönottoon viittomakielisen tai puhevammaisen asiakkaan ja tulkin välisessä palvelutilanteessa. Kauas-
kantoisin vaikutus innovaatiolla oli koko tulkkauspalvelujärjestelmän uudelleen arviointiin. Etäteknologia 
otettiin mukaan uuteen lainsäädäntöön. Kehittävän työntutkimuksen lähikehityksenvyöhyke-käsitteellä, pys-
tyttiin havainnollistamaan kehittämisprosessin monitahoisuutta ja yhteistyöverkoston laajuutta. Parhaimmil-
laan lähikehityksen vyöhyke kuvaa eri hankkeissa tapahtunutta kehittelyä ja sen vähittäistä muuttumista 
innovaation aihioksi ja edelleen uudeksi palvelukäytännöksi.  
 
Vaikka projekteissa tuotetut mallit eivät siirtyneetkään sellaisenaan valtakunnallisiksi tulkkauspalvelun jär-
jestämiskäytännöiksi, niissä tuotettiin arvokasta tietoa ja malleja, joita voidaan hyödyntää palvelun jatkoke-
hittelyssä. Tarkastelu osoitti, että kehittävän työntutkimuksen syklisellä mallilla ja keskeisillä käsitteillä on 
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Tiivistelmä – Abstract 
 
The purpose of this thesis was to describe developmental work related to the introduction of remote interpret-
ing services through several consecutive projects. The objective of my work was to demonstrate the connec-
tion between different projects, resulting in the remote interpreting models for sign language users and 
speech-impaired clients. Video conference systems and other communications technology enable the inter-
preter and his/her client to be in different places during the interpretation. In the long description of several 
projects, I use the cyclical model and central concepts of developmental work research. My perspective is the 
retrospective evaluation of executed projects. My source material consists of project plans, reports and other 
documented material. The material also comprises theme interviews conducted with ten people involved in 
different stages of the projects. The theme interviews were used to broaden the perspective and increase the 
reliability of the research. 
 
The process, which started with the examination of a technological innovation, was not only limited to the 
introduction of this new alternative into the service situation between the interpreter and sign language user 
or speech-impaired client. The innovation had the most far-reaching impact on the re-evaluation of the entire 
interpreting service system. Remote technology was incorporated into new legislation. The concept of the 
zone of proximal development from developmental work research could be used to illustrate the complexity 
of the development process and the extent of the cooperation network. At its best, the zone of proximal de-
velopment describes developments undertaken in different projects and their gradual transformation into a 
platform for innovation and new service practices.  
 
Even though the models created in the projects did not become national practices for organising interpreting 
services as they were, they produced valuable knowledge and models that can be used in the further devel-
opment of the services. The research proved that it is also possible to describe long-term development proc-
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Työni käsittelee projektityöhön liittyviä haasteita. Lähtökohtana tälle työlle oli vuosien 
työskentely erilaisissa projekteissa ja hankkeissa, joissa olin mukana selvittämässä etätek-
nologian soveltuvuutta erilaisiin palveluprosesseihin. Päähuomio projekteissa kiinnittyi 
vammaisten henkilöiden tulkkauspalvelun kehittämiseen. Kehittämistyö eteni viittomakie-
len etätulkkauksen kehittelyn kautta puhevammaisten etätulkkauksen kehittelyyn. Työssä 
tarkemmin esittelemäni Punos – hanke1, liittyy puhevammaisten henkilöiden etätulkkaus-
palvelun kehittämiseen. Työni painottuu tuon projektin kuvaukseen ja tapahtunutta kehit-
tämistyötä tarkastellaan innovaationa ja monitahoisena oppimisprosessina. 
 
Ennen Punos – hanketta toteutetut kuusi projektia, joita myös esittelen työssäni, ovat nous-
seet käytännön tarpeista. Ne ovat viestintäteknologian kehittymisen myötä tulleiden uusien 
palvelumallien etsintää ja kokeilua. Tavoitteiltaan ja rajauksiltaan ne ovat hyvin erilaisia, 
mutta yhteisenä piirteenä niissä on vammaisille henkilöille tarkoitettujen verkon välityksel-
lä tapahtuvien palvelujen kehittely ja projektien yhteydessä tapahtunut oppiminen ja uusien 
toimintatapojen kehittely sekä testaaminen. Tarkastelukulma on jälkikäteisarviointia, jossa 
pyrin osoittamaan kuinka eri hankkeet liittyvät toisiinsa ja tuottavat uutta tietoa ja osaamis-
ta, joka johtaa eteenpäin uusiin palveluinnovaatioihin ja lopulta puhevammaisten henkilöi-
den etätulkkauspalvelun kehittelyyn. 
 
Projekteissa ja hankkeissa on ollut mukana vuosien ajan ydinjoukko, joka on vienyt etä-
teknologiaan liittyvää kokeilua eteenpäin. Kehittämistyö on edellyttänyt ennakkoluulotonta 
asennetta teknologiaa kohtaan, halua oppia uutta ja ottaa selvää uuden teknologian mahdol-
                                               
1 Punos – projekti, Puhevammaisten tulkkipalveluihin nostetta (2008 -2011) oli Ray:n rahoittama kehittämis-
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lisuuksista. Se on edellyttänyt myös työyhteisöä, jossa on ollut uuden oppimiselle, uusille 
ideoille ja rajojen rikkomiselle suotuisat puitteet.  
 
Pitkää kehittämisen polkua ei ole dokumentoitu systemaattisesti ja tieto eri hankkeissa on 
tuotettu hyvin erilaisin menetelmin ja osittain puutteellisesti ja sattumanvaraisesti. Tämän 
työni tarkoitus on vetää jollakin tavalla yhteen näissä erilaisissa hankkeissa tehty kehittä-
mistyö ja tehdä näkyväksi joltakin osalta kehittämistyöhön liittyvä ajallinen ja sisällöllinen 
jatkuvuus. Tavoitteena on etsiä sellaisia käsitteitä ja malleja, joilla on mahdollista kuvata 
useiden hankkeiden ja projektien ketjua toisiinsa liittyvänä jatkumona ja siinä tapahtuvaa 
monitasoista oppimista. 
 
Lukiessani taustoittavaa kirjallisuutta löysin Hannele Hyppösen 2004 julkaiseman tutki-
muksen ” Tekniikka kehittyy, kehittyvätkö palvelut?”.  Tutkimuksessaan hän tarkastelee 
tapaustutkimuksen avulla tieto- ja viestintäteknologian leviämistä sosiaali- ja terveyssekto-
rille. Teoreettisena viitekehyksenä Hyppönen on käyttänyt toiminnan teoriaa ja teknologian 
sosiologian käsitteitä ja malleja. Tämä Hyppösen tutkimus johdatti minut Engeströmin 
kehittävän työntutkimuksen jäljille. 
 
Tutkiessani kehittävään työntutkimukseen liittyvää kirjallisuutta löysin sieltä joitakin käsit-
teitä ja prosessien kuvauksia, jotka pystyin liittämään Honkalampi-säätiöllä toteutettuihin 
kehittämishankkeisiin. Ennen kaikkea minua alkoi kiinnostaa Engeströmin tapa käyttää 
käsitettä lähikehityksen vyöhyke. Kiinnostustani lisäsi vielä se, että olin soveltanut aikai-
semmassa työssäni, esiopetuksessa, lähikehityksen vyöhyke -käsitettä.  
 
Löysin teoriasta sellaisia käsitteitä ja kehittämisprosessien kuvauksia, joiden avulla koin 
pystyväni kuvaamaan myös niitä kehittämisprosesseja, joissa olin itse ollut mukana. Aloin 
tutkia tarkemmin Engeströmin interventio- ja lähikehityksen vyöhyke -käsitteitä sekä eks-
pansiivisen oppimisen mallia.   
 
 
Tällä työllä haluan nostaa esiin myös niitä haasteita, joita liittyy viestintäteknologian liit-
tämiseen palveluihin ihmisryhmille, joilla on erityisvaatimuksia kommunikoinnissa. Pyrin 
myös osoittamaan, että nykyaikainen kehittyvä viestintäteknologia antaa uusia, ennen ko-
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kemattomia mahdollisuuksia kommunikointiin ja sosiaaliseen kanssakäymiseen erityisesti 
puhevammaisille henkilöille.  
 
 
Puhevammaisten etätulkkaukseen liittyviä käsitteitä 
 
Tietoisuus puhevammaisuudesta ja siihen liittyvistä erityispiirteistä on maassamme hyvin 
kirjava. Seuraavaksi esittelen keskeisiä asioita puhevammaisuudesta selventääkseni niitä 
erityispiirteitä ja vaatimuksia, joita puhevammaisuus tuo mukanaan järjestettäessä tulk-
kauspalvelua ja nimenomaan etätulkkauspalvelua. Tiedot on koottu pääasiassa Kehitys-
vammaliiton Papunetin tuottamasta materiaalista. 
 
Puhevammaisuus on laaja, mutta huonosti tunnettu vammaisuuden alue. Tällä johdatuksel-






Puhevammaisia henkilöitä arvioidaan olevan Suomessa n. 10 000 henkeä (Saarinen & 
2009, 22). Tilastojen mukaan Suomessa on tällä hetkellä reilu 4 500 tulkkauspalvelun käyt-
täjää, joista n. 3 250 on kuulovammaisia, 270 kuulonäkövammaisia ja 1000 puhevammai-
sia. Arvioissa puhevammaisten osuus on kasvava. Yleisesti arvioidaan, että tulkkauspalve-
lun käyttäjistä n. 30 % (1000 - 2000) on potentiaalisia etäpalvelun käyttäjiä (Tekninen vuo-
ropuhelu/Kela 25.1.2011). 
 
Puhevammaisilla henkilöillä tarkoitetaan kuulevia henkilöitä, joilla on vaikeuksia ilmaista 
itseään puheen avulla. Vaikeasti puhevammaisella henkilöllä voi olla myös motorisia ra-
joitteita. Motoriset rajoitteet vaikeuttavat tai tekevät jopa mahdottomaksi esimerkiksi kir-
joittamisen. Myös lukeminen ja puheen ymmärtäminen voi olla vaikeaa. Rajoitteiden aihe-
uttajana voi olla CP-vamma, kehitysvammat, kehitykselliset kielihäiriöt, neurologiset sai-
raudet ja aivovammat. Aiheuttajana voi olla jokin sairaus, esimerkiksi aivohalvaus, tai 






Puhevammaisten kommunikointimenetelmät ja apuvälineet 
 
Henkilöt, joilla ei ole puhekykyä tai joiden kielelliset taidot eivät riitä kommunikointiin, 
voivat käyttää puhetta täydentäviä, tukevia ja korvaavia kommunikointimenetelmiä (AAC, 
augmentative and alternative communication). Puhetta tukevia (augmentative) kommuni-
kointikeinoja käytetään silloin kun täydennetään ja tuetaan puhevammaisen henkilön il-
maisua. Puhetta korvaavia (alternative) keinoja käytetään silloin, kun puhe puuttuu koko-
naan tai on niin vähäistä, ettei se riitä kommunikointiin, jolloin korvaava kommunikointi 
on henkilön pääkommunikointikeino. Tavallisimpia AAC-keinoja ovat viittomat ja graafi-
set merkkijärjestelmät (kuvat, kuvakansiot, bliss-kieli). Kirjoittaminen on myös yleinen 
tapa korvata puhuttu viesti silloin, kun puhevammaisella henkilöllä on tarvittava taito ja 
välineet. Näiden keinojen käyttö edellyttää puhevammaisten henkilöiden lähiyhteisön ak-
tiivista panosta ja perehtymistä yksilöllisiin kommunikointitapoihin, -välineisiin ja -
laitteisiin. Usein kommunikoinnissa käytetään erilaisten kommunikointitapojen yhdistel-
miä. (Papunet 2013) 
 
Kommunikoinnin apuvälineillä puhevammainen henkilö ilmaisee sanallisia viestejä silloin, 
kun puhuminen tai kirjoittaminen ei onnistu tai on epäselvää. Kommunikoinnin apuväline 
on puhevammaiselle henkilölle tuotettu järjestelmä, jossa on sanasto ja väline (joko manu-
aalinen tai sähköinen), jonka kautta viesti välittyy vastaanottajalle. Manuaalisia kommuni-
koinnin apuvälineitä ovat esimerkiksi kommunikointikansiot ja taulustot. Tekniikan kehit-
tymisen myötä käytettävissä on yhä enemmän erilaisia sähköisiä apuvälineitä: puhelaitteet, 
tietokoneella käytettävät kommunikointiohjelmat (tilanhallintaohjelmat) sekä äänentuotos-
sa tarvittavat välineet ja ohjelmat (puhesynteesi). Kommunikoinnin apuvälineen valinnassa 
lähtökohtina ovat puhevammaisen henkilön toimintakyky, kielelliset taidot ja kommuni-





Laki vammaisten henkilöiden tulkkauspalvelusta (19.2.2010/133) tuli voimaan 1.9.2010. 
Laissa tulkkauspalvelujen järjestämisvastuu siirtyi kunnilta Kansaneläkelaitokselle (Kela). 
Puhevammaisten tulkkauspalvelu on näin ollen lakisääteinen subjektiivinen oikeus henki-
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löille, joilla on tavanomaista kommunikointia rajoittava puhevamma. Laissa on otettu käyt-
töön käsite tulkkauspalvelu, joka korvaa aikaisemmin käytetyn käsitteen tulkkipalvelu. 
(Finlex, 2010/133 4§). 
 
Puhevammaisten tulkkauspalvelua voivat käyttää henkilöt, joiden on vamman tai sairauden 
vuoksi vaikea tuottaa tai ymmärtää puhuttua tai kirjoitettua kieltä tai vaikea olla vuorovai-
kutuksessa toisten ihmisten kanssa. Tulkkauspalvelun tarkoitus on edistää vammaisen hen-
kilön mahdollisuuksia toimia yhdenvertaisena yhteiskunnan jäsenenä. Mahdollisuus vuo-
rovaikutukseen toisten ihmisten kanssa on olennainen edellytys osallistumisen ja monien 
muiden perusoikeuksien toteutumiselle. Puhevammaisten tulkkauspalvelua voi käyttää 
kaikissa tilanteissa, joissa ihmiset kohtaavat ilman yhteistä kieltä tai kommunikointikeinoa. 
Palvelun tavoite on lisätä puhevammaisen henkilön mahdollisuuksia itsenäiseen päätöksen-
tekoon ja omien asioiden hoitoon. (Finlex, 2010/133 5§) 
 
Tulkkauspalvelun tarve ja sisältö riippuvat aina asiakkaan yksilöllisestä tilanteesta. Tulk-
kauspalvelua voidaan käyttää kaupassa, pankissa, virastoissa, lääkärissä, kokouksissa ja 
luottamustehtävien hoidossa, koulutustilaisuuksissa, työelämän asioiden hoidossa tai va-
paa-aikaan ja harrastuksiin liittyvissä kommunikointitilanteissa. Lisäksi tulkkauspalvelua 
voidaan käyttää postin lukemiseen ja kirjoittamisen tukemiseen, tapaamisissa ystävien ja 
sukulaisten kanssa, harrastuksiin ja kulttuuritilaisuuksiin (liikunta, elokuvat, konsertit, teat-
teri jne.) tai juhlatilaisuuksiin. (Finlex, 2010/133 5§) 
 
Tulkkauspalvelun saannin edellytyksenä on, että hakijalla on puhevamma, hän hyötyy pu-
hevammaisten tulkkauspalvelusta, kykenee ilmaisemaan omaa tahtoaan tulkkauksen avul-
la, ja hänellä on käytössään jokin toimiva kommunikointikeino. Jos keinoa ei ole, sitä etsi-
tään ja kehitetään kuntoutuksessa. Myös opiskelutulkkaus kuuluu lain piiriin. Tulkkauspal-
velut ovat käyttäjälleen maksuttomia. (Finlex, 2010/133 5§, 6§,11§) 
 
Tulkkauspalvelulaissa on todettu, että tulkkauspalvelu voidaan järjestää myös etätulkkauk-
sena, jos se on palvelunkäyttäjän yksilölliset tarpeet huomioon ottaen mahdollista ja perus-
teltua. Kela järjestää etätulkkausta käyttävälle henkilölle hinnaltaan kohtuulliset välineet ja 
laitteet sekä vastaa etäyhteyden käytöstä aiheutuvista välttämättömistä kustannuksista. 






Etäpalvelua voidaan toteuttaa erilaisten teknisten välineiden, kuten videoneuvotteluteknii-
kan, tietokoneiden, erilaisten neuvotteluohjelmistojen ja tietoliikenneyhteyksien avulla. 
Järjestelmiin kuuluu puheen ja videokuvansiirron lisäksi usein muitakin ominaisuuksia, 
kuten tekstipohjainen juttelu (Chat) ja työpöydän jako. Etäpalveluilla tarkoitetaan kaikkea 
vähintään kahden osapuolen välistä palvelutoimintaa, jossa hyödynnetään edellä mainittuja 
järjestelmiä tietoliikenneverkkojen kautta. (JHS 168, 3-4) 
 
 
Videoneuvottelu, kuvapuhelu, videopuhelu 
 
Videoneuvottelu eli kuvapuhelu tarkoittaa kahden (kaksipisteneuvottelu) tai useamman 
(monipisteneuvottelu) osallistujan välistä keskustelua tai neuvottelua, jossa käytetään ää-
nen lisäksi liikkuvaa kuvaa. Kuva- ja ääniyhteyden aikaansaamiseksi tarvitaan vi-
deoneuvottelu/kuvapuhelinlaitteet, jotka voivat olla joko tietokoneeseen asennettuja erilli-
siä ohjelmia tai Internetin kautta palvelimelta ladattavia sovelluksia. Näissä tietokonepoh-
jaisissa ohjelmissa tai järjestelmissä tarvitaan myös web-kamera ja joissakin tapauksissa 
erillinen kaiutin-mikrofonilaite. On myös erillisiä videoneuvottelulaitekokonaisuuksia, ns. 
Settop-laitteita, jotka eivät tarvitse tietokonetta toimiakseen. (JHS 168, 6-8) 
 
Videoneuvottelu/kuvapuhelu tarvitsee toimiakseen ns. laajakaistayhteyden, millä tarkoite-
taan Internet-yhteyttä, jonka tiedonsiirtonopeus on riittävän hyvä (toimiakseen vi-
deoneuvottelu vaatii yleensä minimissään 512 kbit/s siirtonopeuden molempiin suuntiin). 
Laajakaistayhteys toteutetaan useilla eri tekniikoilla, joista yleisin on ADSL-tekniikka. 
Kaapeli-TV:n jakelualueella yhteys on mahdollinen myös kaapelimodeemiliittymällä. Yh-
teyden muodostaminen onnistuu myös datasähköliittymällä tai langattomalla WLAN- yh-





Etäyhteyden kautta tapahtuva tulkkaus, jossa vähintään yksi osapuoli on fyysisesti eri pai-
kassa ja muihin videoneuvotteluyhteydessä, kutsutaan etätulkkaukseksi. Tulkkauksen jär-
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jestäminen etäyhteydellä edellyttää videoneuvottelujärjestelmää tai ohjelmaa, laajakais-
tayhteyttä ja web-kameraa sekä joskus myös kaiutin-mikrofonia. (JHS 168, 3-4) 
 
 
Puhevammaisten etätulkkaus  
 
Puhevammaisten etätulkkaus on videoneuvotteluyhteyden välityksellä tapahtuvaa esimer-
kiksi epäselvän puheen välitöntä selventämistä tai tukiviittomilla tuotettujen viestien tul-
kintaa. Asiakkaalla tai tulkilla voi olla myös manuaalisia tai sähköisiä kuvia, graafisia 
symboleja tai sanalistoja, joita osoittamalla voidaan kommunikoida. Puhevammaisten etä-
tulkkausta käyttävä henkilö voi myös kirjoittaa kirjoitusalustalle, josta tulkki lukee viestin 
kolmannelle osapuolelle. Lisäksi etätulkkaustilanteessa tietokonepohjaisen kommunikoin-
tiohjelman voi saada videoneuvotteluyhteyden aikana vastapuolen näytölle nähtäväksi do-









































Projektit ja hankkeet, joissa olin mukana, olivat selkeästi muutokseen tähtääviä. Ne eivät 
kuitenkaan olleet tieteen keinoin jäsennettyjä ja organisoituja toimintatutkimuksia. Vaikka 
hankkeista puuttui tieteellinen orientaatio, ne toimivat kuitenkin uusien ajatusten virittäjinä 
ja konkreettisten uusien toimintamallien testaajina ja tuottajina.  
 
 
2.1 Etätulkkaus innovaationa 
 
Projektien maailmassa keskeinen käsite on innovaatio. Se on perinteisesti liitetty tuoteke-
hittelyyn liittyväksi uudeksi tuotteeksi, jolla on kaupallista uutuusarvoa. Innovaatio-
käsitettä käytetään tänä päivänä joustavammin ja se on saanut ulottuvuuksia, jotka eivät 
kiinnity konkreettiseen tuotteeseen tai esineeseen vaan puhutaan myös palveluinnovaatiois-
ta. Seuraavassa on lyhyt läpileikkaus innovaatio -käsitteen historiasta ja sen muuttumisesta 
kuvaamaan laajempaa kehittämisen kokonaisuutta kuin pelkästään tuotannollisia prosesse-
ja. Kehittämisen keskiössä ei ole yksittäinen tuote tai väline. Kehittämistyöllä pyritään 
vaikuttamaan uudenlaisen palveluprosessin syntymiseen, jossa on mukana muualla ja mui-
hin yhteyksiin kehitettyä teknologiaa, osaamista ja ohjelmia.  
 
Raportissa Tutkimusmatka innovaatioihin (Rilla & Saarinen 2007, 1-4) on kuvattu inno-
vaatiotutkimuksen historiaa ja tutkimuksen erilaisia painotuksia. Innovaatiotutkimus on 
noin viidenkymmenen vuoden ikäinen. Se on muuttanut muotoaan ja muuttuu jatkuvasti. 
Innovaatiotutkimuksen alkuvuosina, 1960 ja 1970- luvulla, käytiin keskustelua siitä mistä 
innovaatiot saavat alkunsa. Syntyykö innovaatio tieteen synnyttämistä mahdollisuuksista 
vai markkinoilla vallitsevasta kysynnästä? Tultaessa 1980-luvulle tämä joko-tai -asetelma 
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on muuttunut ja tilalle on tullut monien selittävien tekijöiden vuorovaikutus- ja verkosto-
malleja. Vallitseva käytäntö tänä päivänä on, että mallit haetaan enemmän tarpeesta kuin 
teoreettisista lähtökohdista käsin. Erilaisilla tuotteilla ja toimijoilla on hyvin erilaiset tar-
peet, joten innovaatioon liittyvät kehittämismallitkin ovat näin erilaisia. 
 
Innovaatioprosessin keskiössä on usein jokin tuote, teknologinen väline tai järjestelmä. 
Markkinoiden tarpeet voidaan täyttää vain, jos tuotteen kehittämiseen löytyy teknologinen 
ratkaisu. Raportissa on kuvattu hyvin seikkaperäisesti erilaisia innovaatioprosesseja, joiden 
kautta markkinoille on tuotettu tai syntynyt uusia tuotteita, tai miten kysyntä on synnyttä-
nyt tarpeen, johon on innovaationprosessin kautta tuotettu ratkaisu. Tänä päivänä innovaa-
tioprosessissa keskeinen toimija on myös asiakas. Asiakaspalautteella on merkittävä suun-
taava vaikutus innovaatioprosessissa. (Rilla & Saarinen 2007, 25.)  
 
Pentti Salmela on käsitellyt innovaatiota artikkelissaan ”Hiljaisen tiedon rooli asiantuntija-
organisaation innovaatio- ja tuotekehitysprosessissa”. Salmelan mukaan tieto ja osaaminen 
ovat nousseet yhä merkityksellisemmiksi tekijöiksi yritysten ja organisaatioiden toimintaa 
ohjaavina tekijöinä. Ajattelussaan hän tukeutuu Nonakan ja Takeuchin (1995) esittämään 
uuden tiedon ja uuden toimintatavan syntymalliin, jossa uutta tietoa syntyy hiljaisen tiedon 
ja rakenteellisen tiedon vuorovaikutuksesta. Tieto on mukana tuotteiden kehittelyssä mutta 
usein myös itse kehitetyssä tuotteessa. Hänen näkemyksensä on, että sekä materiaali- että 
tieto-organisaatioiden prosessit ovat muuttuneet yhä tietointensiivisemmiksi. Uuden inno-
vaation syntymien edellyttää eri muodoissa olevan ihmisten osaamisen kokonaisvaltaisem-
paa haltuunottoa ja käyttöä.(Salmela 2010.)  
 
Innovaatio- käsitettä käytetään tänä päivänä kuvaamaan myös prosesseja, joissa tuotetaan 
uudenlaisia tapoja organisoida ja järjestää erilaisia palveluja ja näitä palveluja tuottavia 
organisaatioita. Esimerkkinä Taipaleen (2008, 7) käyttämä määritelmä. 
 
     Sosiaalinen innovaatio syntyy, kun ilmiötä tai ongelmaa ryhdytään tarkastelemaan uu    
     desta näkökulmasta ja tämän tuloksena syntyy uudenlainen menetelmä, toimintamalli,      
     verkosto, laite, palvelu vaikkapa kokonainen politiikka tai näiden yhdistelmä. 
 
Toisena esimerkkinä Hämäläisen ja Heiskalan (2004, 10) sosiaalisen innovaatio määritel-




Sosiaalisella innovaatiolla tarkoitetaan sellaisia regulaatioon (lainsäädäntöön, vi-
ranomaissäätelyyn), politiikkaan sekä organisatorisiin rakenteisiin ja toimintamal-
leihin liittyviä uudistuksia, jotka parantavat yhteiskunnan suorituskykyä.  
 
Hämäläinen, Jäppinen & Kivisaari (2011, 220) mukaan on kysymys palveluiden ja raken-
teiden yhteen kietoutumisesta, josta käytetään nimitystä systeemien innovaatio. Näin inno-
vaatio sosiaali- ja terveysalalla voidaan määritellä:  
 
     (…)yksilön, ryhmän, yhteisön ja/tai verkoston luovan toiminnan tuloksena syntyneeksi      
      uudeksi ideaksi, joka johtaa lisäarvoa tuottavaan tulokseen yksiön tai yhteisön hyvin  
      voinnissa, terveydessä tai palvelujärjestelmässä. (Hämäläinen 2005, 219.)  
 
Määrittelyssä innovaatiolta vaaditaan, että vaikuttavuus pitää pystyä todentamaan yksilön 
tai väestön hyvinvoinnissa tai terveydessä. Lisäksi uudesta ideasta tulee vasta sitten inno-
vaatio kun se on otettu laajemmin käyttöön tai saatu kaupallistettua. Näin uusi ajatus, joka 
ei ole levinnyt käyttöön ei ole vielä innovaatio. Innovaatioiden kehittely on muuttumassa 
ns. suljetusta mallista enemmän julkiseksi ja avoimeksi erilaisissa verkostoissa tapahtuvak-
si. Kirjoittajat toteavat, että teknologiset innovaatiot ja esimerkiksi niiden mahdollistamat 
hoidot terveyssektorilla leviävät nopeasti kun taas organisaatio- tai ammattikuntarajat ylit-
tävät uudet toimintamallit leviävät hitaasti. (Emt., 219.) 
 
Innovaatio on Salmelan näkemyksen mukaan pitkä historiallinen prosessi, jossa ideaa, ai-
hiota kehitellään ja viedään eteenpäin systemaattisen kehittämissyklin vaiheiden avulla. 
Hän kuvaa tutkimus- ja tuotteistamisprosessia iteratiiviseksi:  
 
Olemassa olevia tietoja ja tuloksia täydennetään kierros kierrokselta. Jokaisessa 
vaiheessa on kysymys osaamisen kerryttämisestä. Tutkimuskierrosten tulokset liit-
tävät organisaation oman osaamisen lisäksi tiedeyhteisön ja asiakkaiden osaamista. 
Samalla syntynyt uusi osaaminen toimii uuden innovaatiokierroksen lähtötietona, 
uudella kierroksella syntyvän tutkimustuloksen, palvelun tai tuotteen komponentti-
na. (Salmela 2010, 1-7.) 
 
Hän näkee, että innovaation tuottavassa organisaatiossa pitää olla useammanlaista osaamis-
ta. Ei riitä pelkkä tuotteen tai idean kehittelyyn liittyvä tieto ja osaaminen. Tarvitaan myös 







Taulukko 1. Innovaatiotyyppejä (Hämäläinen, Jäppinen & Kivisaari 2011, 220) 
 

























tia ja terveyttä edistä-
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Systeemiset innovaatiot kohdistuvat palvelujärjestelmään. Samaan aikaan uudistetaan or-
ganisaatioiden välisiä suhteita, prosesseja, palveluja ja teknologiaa. Palveluprosessi-
innovaatiot kohdistuvat hoitokäytäntöihin ja – prosesseihin tai palveluketjuihin. Uuden 
teknologian avulla pyritään kehittämään asiakas-/käyttäjälähtöisempää palvelua.  Asiak-
kaan osallisuus mahdollisuuksien mukaan on mukana hoito- ja palveluprosessissa. Palvelu- 
ja tuoteinnovaatiot ovat perinteiset sektorirajat ylittäviä horisontaalisia ratkaisuja, joilla 
pyritään luomaan uudenlaisia näkökulmia sekä tapoja tuottaa ja yhdistellä palveluja. 
 
Myös Hyppönen (2004) on tarkastellut innovaatiota tutkimuksessaan ”Tekniikka kehittyy, 
kehittyvätkö palvelut?” Hänen mukaan innovaatioverkossa jokaisella toimijalla on oma 
intressinsä innovaatioon, joten innovaatio on moniääninen prosessi, jonka ydin on toimi-
joiden välillä tapahtuva vuorovaikutuksellinen oppiminen. Innovaatiotutkimuksen keskei-
nen kysymys Hyppösen mukaan on, miten erilaisten toimijoiden vuorovaikutus ja yhteis-
työ rakentuvat ja millaista oppimista siihen liittyy? (Hyppönen 2004, 47.) 
 
Uuden innovaation kehittelyyn liittyy usein korostunut kiinnostus teknologiaan sinänsä ja 
tällöin unohtuu tai jää vähemmälle sen pohtiminen, mitä uusi teknologia aiheuttaa oletetus-
sa käyttöympäristössä, käyttäjissä ja palvelurakenteissa. Tähän viitaten Hyppönen mainit-
see, että tutkimuksella ei aina ole riittävästi käsitteitä ottaa haltuun tätä monisyistä kenttää, 
jossa tulisi tarkastella yhtäaikaa teknologian vaikutuksia ihmisen toimintaan, arkielämään 
ja yhteiskuntaan. Työvälineiden puutteeseen Hyppönen tarjoaa toiminnan teoriaa. Teoria 
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lähtee ratkomaan kehittämiseen liittyviä haasteita oppimisprosessin näkökulmasta. (Hyp-
pönen 2004, 54.) 
Engeström (2004, 25) lähestyy innovaatio- käsitettä oppiva organisaatio- käsitteen kautta. 
Siinä oppiminen on irrotettu laboratorio- ja koululähtöisestä ajattelumallista ja myös oppi-
misteorioiden yksilökeskeisyydestä. Hän liittää organisaation oppimiskäsitteeseen muutok-
sen ja innovaation ja tekee eron luovan toiminnan ja muutokseen sopeutumisen välillä.  
 
Engeströmin kolmiomalli ja Hämäläinen, Jäppinen & Kivisaari (2011) malli ovat lähellä 
toisiaan. Engeströmin ajattelussa innovaatio kulminoituu kolmelle tasolle. Ensiksi ratkai-
suinnovaationa, joka on kestoltaan suhteellisen lyhyt ja oppiminen tuottaa ongelmaan ylei-
sen ratkaisun, tuotoksen. Tyypillisesti se on uusi väline, sääntö tai uusi työnjako. Toiseksi-
prosessi-innovaationa, jossa oppimisen aikajänne on huomattavasti pitempi. Tällöin huo-
mio kiinnittyy pelkästä tuotoksesta mahdolliseen välineeseen, sääntöön tai työnjaon muo-
toon. Kolmanneksi ärjestelmäinnovaationa, jossa koko toimintajärjestelmälle muotoillaan 
uusi malli ja se siirretään käytäntöön. Tällöin oppiminen on hyvin moniaineksista, hyvin 
pitkäkestoista ja se vaatii yhteenkytkentöjä useiden eri toimintajärjestelmän osien välillä.  
 
Uuden toimintamallin rakentaminen edellyttää uuden kohteen ja motiivin muodostamista 
ja sitä tukevien välineiden käyttöönottoa, ekspansiivista oppimista (Engeström 1995, 87–
92) 
 
Organisaation oppimisessa on kysymys ristiriitojen ratkaisemisesta, joka vaatii uudenlaista 
oppimistapaa. Kellään ei ole valmiita malleja annettavana ratkaisuksi organisaation kehit-
tämisongelmiin. Engeström (2004, 48) kuvaa tilannetta niin, että organisaatioiden on opit-
tava jotakin, jota ei vielä ole olemassa. Oppiminen on uuden luomista ja näin kehittäminen 
ja oppiminen liittyvät kiinteäsi toisiinsa. Oppiminen ei kuitenkaan ole sirpalemaista sattu-
manvaraista, vaan tietyn syklisen rakenteen sisällä tapahtuvaa. Tätä oppimisen muotoa 
Engeström kuvaa (2004, 29 -30) ekspansiiviseksi oppimiseksi. 
  
Käsitteen laajeneminen tuotannollisista innovaatioista palveluinnovaatioihin avaa mahdol-
lisuuden tarkastelulle, jossa palveluprosessi on innovoinnin kohteena. Palvelukokonaisuu-
teen on otettu tuoteinnovaatioita, jotka on viety palveluprosessiin. Tämä uudenlainen pal-
velun tuotantotapa on innovaatio, jonka oletetaan parantavan palvelun laatua ja antavan 




Uudenlaisen palvelun käyttöönotto edellyttää viestintäteknologian, viestiliikenneympäris-
tön ja palveluprosessien yhteensovittamista. Se edellyttää myös laajaa monitahoista yhteis-
työtä ja erilaisten palvelujärjestelmiä ohjaavien tekijöiden huomioon ottamista ja paljon 
uuden oppimista. Tätä prosessia on käyty läpi kuvaamissani Honkalampi-säätiöllä toteute-
tuissa kehittämishankkeissa, joiden keskiössä on ollut etätulkkauspalvelun kehittäminen. 
 
 
2.2 Kehittävä työntutkimus  
 
 
2.2.1 Toimintatutkimuksesta kehittävään työntutkimukseen 
 
Etsiessäni välineitä projektien ja hankkeiden kuvaamiseen arvioin toimintatutkimuksen 
malleja ja lähetymistapoja kuvaamisen välineenä. Projetityössä ja toimintatutkimuksessa 
on paljon yhteneviä piirteitä. Kehittämisprojekteissa lähtökohtana on muutos samoin kun 
toimintatutkimuksessakin. Muutokseen tähtäävää prosessia suunnitellaan ja toteutusta seu-
rataan. Propjekteissa ja hankkeissa jäsennys, dokumentointi ja arviointi voivat olla hyvin 
erilaisia ja ne eivät välttämättä ole systemaattisia. Tutkimuksellinen ote muutokseen edel-
lyttää selkeämpää ja täsmällisempää otetta. Hankkeissa ja projekteissa, joissa olin mukana 
ongelmana näin jälkikäteen voi pitää puutteellista dookumentointia. Kaikkea sitä tietoa, 
jota prosesseissa tuotettiin, ei tallennettu systemaattisesti. 
 
Tutkimuskirjallisuudessa (mm. Metsämuuronen 2006, 102; Aaltola & Valli 2001, 179 -
181; Syrjälä, Ahonen, Syrjäläinen & Saari 1995, 31 - 33) toimintatutkimus (Action Re-
search) jaotellaan yleisesti kolmeen kategoriaan sen mukaan, mikä on tutkimuksen ensisi-
jainen intressi ( 1). 
 
1) Toimintatutkimus, joka ohjautuu ulkoapäin ja jolla tavoitellaan muutosta, kuuluu tekni-
seen interventiosuuntautuneeseen kategoriaan. 
 
2) Toimintatutkimuksen praktinen orientaatio korostaa muutosta toimijassa itsessään – 







Taulukko 2. Aaltola & Valli s.182 
 
Orientaatio Päämäärä Tutkijan rooli 
Tekninen Kasvatuksen tehokkuus ja vaikutta-
vuus. 
Opettajan ammatillinen kehittyminen 
em. näkökulmasta. 
Ulkopuolinen asiantuntija. 
Praktinen (hermeneuttinen) (Kuten 1 edellä +) 
Kasvattajien parempi itseymmärrys. 
Uudenlaisen tietoisuuden kehittymi-
nen. 
Rohkaisee osallistumaan ja reflektoimaan 
omaan toimintaansa. 
Kriittinen (emansipatorinen,vakauttava) (Kuten 2 edellä+) 
Vapautuminen perinteisiin kiteyty-
neistä pakottavista ja itsestään selvi-
nä pidetyistä ajatusmalleista – ideo-
logioista. 
Muutosagentti, yhteistoiminnan koor-
dinoija ja osallistuja. 
 
3) Kolmantena kategoriana on tutkimus, joka korostaa osallistujien roolia ja siinä haetaan 
yhteyttä tutkimuksen ja käytännön välille, sekä pyritään lisäämään osallistujien itsenäisyyt-
tä ja tasa-arvoa. Tästä kategoriasta käytetään nimitystä idealistinen, kriittinen, emansipato-
rinen tai vakauttava toimintatutkimus.  
 
Toimintatutkimusta voidaan tarkastella myös suhteessa perinteiseen tutkimukseen yleensä.  
 2 havainnollistaa konkreettisesti sen, miten toimintatutkimus virittyy suhteessa tutkitta-
vaan asiaan tai kohteeseen.  
 
Perinteinen tutkimus pyrkii kuvaamaan mahdollisimman täsmällisesti todellisuutta ja sinä 
haetaan selitysmallia, joka kuvaa jotakin ilmiötä yleensä. Toimintatutkimuksessa vastaa-
vasti tavoitellaan muutosta, jotakin uutta tapaa ajatella tai toimia ja prosessilla haetaan 
myös jotakin käytännön hyötyä. Tutkijan rooli ja tutkimuskohteen rooli ovat hyvin erilai-
set. Perinteisesti tutkija pyrkii hävittämään itsensä ulkopuoliseksi tarkkailijaksi ja tutki-
muskohde on objektin asemassa kun taas toimintatutkimuksessa asetelma on täysin päin-
vastainen – tutkija on osa tutkimusprosessia ja tutkimuksen kohde osallistuu myös tutki-
mukseen eli on subjektina toimijana prosessissa mukana. Myös asiantuntijuus rakentuu 
eritavoin. Perinteisessä tutkimuksessa asiantuntijoiden tietämys ja ymmärrys kehittyvät ja 
syvenevät. Tiedeyhteisö tarjoaa keräämäänsä tietoa tiedeyhteisön ulkopuolisille tahoille. 
Toimintatutkimuksessa tavoitteena on lisäksi prosessissa mukana olevien tiedon ja ymmär-
ryksen lisääminen. Perinteisessä tutkimuksessa vallitsee eri toimijoiden välillä selkeä hie-
rarkia kun taas toimintatutkimuksessa korostuu eri toimijoiden välinen vuorovaikutus ja 




Edellä esitetyssä tarkastelussa luokittelun kohteena on tutkimuksellinen työ. Jäsennyksellä 
voidaan paikallistaa myös kehittämistyöhön ja projekteihin liittyviä ominaispiirteitä ja in-
tressejä. 
 
Hankkeissa oli piirteitä teknisestä orientaatiosta, mutta myös elementtejä, jotka olivat lä-
hempänä praktista tai jopa emansipatorista orientaatiota. Hankkeita ei  käynnistetty julki-
sen toimijan päätöksellä tai pyynnöstä, vaan liikkeellepanevana voimana on ollut tietoisuus 
muutoksen mahdollisuudesta – tietoisuus siitä, että vammaisten henkilöiden tulkkauspalve-
luun ja yleensä kommunikoinnin tukemiseen oli mahdollista saada parannuksia. Hankkei-
den koordinoijia voidaan pitää muutosprosessissa agentteina. Koordinoija on tässä yhtey-
dessä aktiivinen ideoiden ja uusien toimintamallien esilläpitäjä. Myös hanketta hallinnoi-
van organisaation, Honkalampi-säätiön, olemassaolon yksi keskeinen oikeutus tulee sen 
myötä, että se on mukana kehittämishankkeissa, joissa osallisina ovat ihmisryhmät, joiden 
mahdollisuus puolustaa etujaan ja oikeuksiaan ovat rajalliset (Honkalampi-säätiön sääde-
kirja). 
 
Jatkaessani työni taustoittamista koin, että tarvitsen vuosia kestäneen projektien ja hank-
keiden jäsentäämiseen välineitä, joilla voin kuvata kehittämisprosessia ajallisen historialli-
sena ja toiminnallisen jatakumona. Päädyin näin tutkimaan kehittävän työntutkimuksen 
malleja ja käsitteitä. 
  
 
2.2.2 Kehittävän työntutkimuksen erityispiirteet 
  
Kehittävä työntutkimus on 1980 luvun alussa Yrjö Engeströmin virittämä suomalainen 
lähestymistapa, jonka juuret ovat Vygotskin, Leontjevin ja Lurian viitoittamassa kulttuuri-
historiallisessa toiminnan teoriassa. Se on työn ja organisaatioiden tutkimiseen ja kehittä-
miseen suuntautunut muutosstrategia, joka ei asetu minkään yksittäisen tieteenalan rajoi-
hin. Siinä yhdistyvät tutkimus, käytännön kehittämistyö ja koulutus. Se on osallistuva ja 
osallistava lähestymistapa, jossa työhön, toimintaympäristöön tai organisaatioon liittyviä 
kehittämistoimenpiteitä tehdään monella tasolla. Muutosstrategiassa ei tuoteta työpaikoille 
valmiita ratkaisuja ulkoapäin, vaan työyhteisön sisällä muokataan välineitä ja ratkaisuja 
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toiminnan erittelyyn ja uusien mallien suunnitteluun, testaukseen ja käyttöönottoon. (Enge-
ström 1995, 11–12, 232; 2004, 12.) 
 
Kehittävä työntutkimus edellyttää historiallista otetta. Engeström kirjoittaa (1995, 34; 
2004,12), että menneeseen ei voi palata, mutta siitä voi oppia. Tarvitaan tapahtuneiden 
muutosten ja ristiriitojen erittelyä. Engeströmin mukaan historiallisella analyysillä suun-
taudutaan edessä oleviin seuraaviin kehitysvaiheisiin. Tavoitteena on tunnistaa tulevat 
mahdolliset vaihtoehdot.  
 
Tätä mahdollisuuksien kenttää Engeström (1987,169; 1999, 34; 2004, 12) kuvaa alun perin 
Vygotskin tuottamalla lähikehityksen vyöhyke -käsitteellä. Se on alue, joka koostuu eri 
suuntiin vetävien voimien kentistä. Vyöhykkeellä on nähtävissä joitakin tulevan kehityksen 
päävaihtoehtoja, mutta ei ole itsestään selvää mikä vaihtoehdoista toteutuu tai millaisia 
muita uusia yhdistelmiä tulee esiin. On kysymys muutoksesta, jonka kiinteänä osana on 
oppiminen eri muodoissaan.  
 
Engeström lainaa (1987, 169; 1995, 144–145; 2004, 18) Vygotskia, joka kuvaa oppimista 
kahdella tavalla. On olemassa huonoa ja hyvää oppimista. Vygotskin mukaan huono oppi-
minen kulkee kehityksen jäljessä. Se on ennalta annetun valmiin kulttuurin siirtämistä vas-
taanottajien päihin. Ja vastaavasti hyvän oppiminen Vygotski näkee aina jonkin ennalta 
arvaamattoman uuden asian tuottamisena, jonkin, jota ei vielä ollut valmiina olemassa. 
Oppiminen parhaimmillaan kulkee edellä ja raivaa tietä kehitykselle.  
 
Kehittävään työntutkimukseen liittyy kiinteästi teoria ekspansiivisesta oppimisesta. Siinä 
on kysymys annetun toimintalogiikan kyseenalaistamisesta ja radikaalista laajentamisesta. 
Tutkimusotteessa hahmotetaan kehittämisprosesseja laajempina kokonaisuuksina. Lähtö-
kohtana ovat erilaiset jännitteet ja ristiriidat, jotka toimivat kehitystä käynnistävinä ja 
eteenpäin vievinä impulsseina. Ratkaisuja haettaessa tavoitteena on hahmottaa kaikki risti-
riitaan vaikuttavat tekijät ja saada aikaan prosessi, jossa syntyy kehitystä eteenpäin vievää 
vuorovaikutusta. Tuon vuorovaikutuksen myötä tapahtuu monentasoista oppimista, joka 





Ristiriita- käsite on Engeströmin (1987, 264; 1995, 62- 63; 2004, 9) ajattelussa keskeisessä 
asemassa. Se voi olla jonkin järjestelmän toiminnassa esiintyvä muutoksen tarve. Se voi-
daan kokea yleisessä kielenkäytössä jopa negatiiviseksi asiaksi, mutta Engeström näkee 
sen nimenomaan muutoksen liikkeellepanevana ja myös sitä ylläpitävänä voimana. Risti-
riidan käsite pitää sisällään myös innovaatiot, uudet tekniset ratkaisut, ja myös uudet toi-
mintamallit ja työn järjestämiskäytännöt, jotka haastavat muutokseen. 
 
Engeströmin (1978, 86; 1995, 94- 95, 145) mallissa lähikehityksen vyöhyke on keskeinen 
käsite. Hän kuvaa lähikehityksen vyöhykkeen nelikentäksi, jossa vaikuttavat seuraavat 
tekijät: 
 
1. Toimintajärjestelmän oma historia 
2. Edellisen vastaparina toimintajärjestelmän sisällä kehiteltävä tulevaisuus, uudet 
mallit ja kokeilut 
3. Nykytoiminnan ristiriidat; häiriöt ja innovaatiot 
4. Tavoitteet ja säännöt 
 
 














Engeström (1998 94 - 95) kuvaa lähikehityksenvyöhykkeellä eri suunnilta tulevien muu-
tosvaatimusten kenttää epävarmuuden ja yllättävien muutosmahdollisuuksien alueeksi. 
Toimintajärjestelmän 
oma historia ja kult-
tuuri 
 
Uudet mallit ja 
kokeilut 
 






”Vyöhyke on kuin puutteellisesti tunnettua maaperää, jota konstruoidaan ja hahmotellaan 
samalla kun siellä edetään” (emt, 95).  
 
Interventio kehittävässä työntutkimuksessa 
 
Lähtökohtana on ekspansiivisen oppimissyklin malli. Tutkimuksen tehtävänä on tällöin 
sysätä sykliä eteenpäin interventiolla eli väliintulolla. Engeström (1995, 126, 157) kuvaa 
tällaista kehittävän työntutkimuksen prosessia eräänlaiseksi koulutusprosessiksi. 
Tutkimuksen tehtävänä on rekisteröidä ja tallentaa syklin eri vaiheiden tapahtumat ja koota 
ja analysoida kehittämisprosessista tietoa ja näin lisätä ymmärtämystä prosessista. Tutkijal-
la on prosessissa kolme roolia: aktiivinen tapahtumiin puuttuja, tapahtumien tallentaja ja 
kriittinen erittelijä sekä omien tekojensa reflektiivinen arvioija. Lisäksi tutkijan vastuuseen 
sisältyy velvoite luoda uusia välineitä ja koetella niitä työntekijöiden kanssa. (Engeström 
1996, 126.) 
Kehittävää työtutkimuksen syklimallia ovat arvostelleet mm. Arnkil (1992, 49), Kasvio 
(1990, 40–41), Temmes (1991, 212), Vartiainen (1989, 109). Kritiikin kohteena on sykli-
mallin raskaus, epäillään että se ei ole toteutettavissa käytännön tilanteissa. Kritiikki koh-
distuu myös syklimallin pätevyyteen. Syklin pätevyys voidaan arvostelijoiden mukaan 
arvioida vain, jos se pystytään viemään läpi alusta loppuun. Kritiikin kohteena on myös 
mallin soveltumattomuus pieniin muutoksiin.  
 
Vastauksena kritiikkiin Engeström (1995, 127–129) esittää, että kehittävän työntutkimuk-
sen syklimalli on yleisen tason käsitteellinen työväline ja että malli sopii suppeidenkin in-
terventioiden hahmottamiseksi. Syklimallilla voidaan hänen mielestään jäsentää muutos-
prosessin vaiheita, tehdä näkyväksi se missä vaiheessa milloinkin ollaan menossa ja mikä 




2.2.3 Kehittävän työntutkimuksen vaiheet ja keskeiset käsitteet 
 
Engeström kuvaa kehittämisen syklistä luonnetta viidellä osa-alueella (kuvio 2), joilla kai-




Hän korostaa, että esitetyt syklit eivät ole selkeärajaisia toisistaan erottuvia osa-alueita, 
vaan ne ovat osin sisäkkäin ja limittäin eteneviä prosesseja kokonaisuuden sisällä. Hän 
mainitsee myös, että eri hankkeet voivat käynnistyä eri vaiheista ja jokin vaihe voi jäädä 
vähemmälle huomiolle. Se miten eri osa-alueet nousevat kehittämishankkeessa esiin riip-
puu hyvin paljon siitä mikä on kehittämisen kohteena. 
 





Ongelmien etnografia eli alkutilan kartoitus 
 
Engeströmin (1995, 130) mielestä alkutila on suhteellinen käsite. Sen sisältö riippuu siitä, 
mistä kehityssyklin vaiheesta tutkimus käynnistyy. Tässä vaiheessa tuodaan esiin tutki-
muksen kannalta tärkeä ilmiongelmien kuvaus sekä tutkittavan toimintajärjestelmän rajaus.  
Etnografisen kuvauksen keräämisessä käytetään monipuolista aineistoa. Aineistona voi 
olla haastattelut, havainnointimuistiinpanot, erilaiset dokumentit tai vaikkapa valokuvat. 
Aineiston keräämisessä edellytetään että se tehdään mahdollisimman lähellä tutkittavaa 
kohdetta tai ilmiötä. Etnografiaan liitetään myös vaatimus luottamuksellisesta suhteesta 
informantteihin. Kehittävässä työntutkimuksessa korostuu erityinen mielenkiinto työssä tai 
prosessissa esiintyviin häiriöihin ja poikkeamiin normaalirutiineista.  
 
Kehittävän työntutkimuksen vaiheet (Engeström 1995, 128)  
1. Nykyinen toimintatapa: 
Ongelmien etnografia 
2. Toiminnan kehityshistorian  
ja nykyisten ristiriitojen  
analyysi 
3. Uuden toimintamallin  
suunnittelu ja analyysi 
4. Uuden toimintamallin 





Tuotos: Alkutilanne ja  
sen ilmiongelmien 
kuvaus; kohteen rajaus 
Tuotos: Työhypoteesi 1 
toiminnan ristiriidoista,  
sen testaus nykytoimin- 







käyttöönotosta, sen  
häiriöistä, inno- 
vaatioista ja eks- 
pansiosta 
Tuotos: Analyysi  
uuden toiminta- 
tavan vaikutuk- 




Kehittävän työntutkimuksen analyysiyksikkönä Engeström (1995, 132) pitää toimintajär-
jestelmää, joka voi olla työpaikka, organisaatio tai organisaation alayksikkö. Kehittävän 
työntutkimuksen tarkoituksena on muutoksen ymmärtäminen ja hallinta. Teoreettiset in-






Kehittävän työntutkimuksen mallissa toisena vaiheena on kehityshistorian ja nykyisten 
ristiriitojen analyysi, jossa voidaan erottaa kolme askelta: historiallinen analyysi, nykytoi-
minnan analyysi ja lähikehityksen vyöhykkeen hahmottaminen. Kehittävässä työntutki-
muksessa koko kehityssykli nähdään yhtenä historiallisena jaksona. Jakso ei ala kokonaan 
uuden mallin käyttöönotosta vaan jo aikaisemmin vakiintuneen toimintajärjestelmän vähit-
täisestä häiriintymisestä. Näin uusi malli tai toimintatapa ei ilmesty kuin tyhjästä, vaan se 
työstetään aikaisemman toimintatavan tai mallin sisällä. Tuo työstäminen voi olla joskus 
hyvin mutkikas ja monimutkainen prosessi. (Engeström 1995, 136.) 
 
Historiallisen muutoksen selittämisen kannalta oleellinen ristiriita on jännite kahden eri 
suuntiin vetävän toimintajärjestelmän osatekijän välillä. Engström (1995, 137) täsmentää 
historiallista analyysia käsitteillä kohdehistoriallinen analyysi ja teoriahistoriallinen ana-
lyysi. Kohdehistoriallisella analyysillä viitataan tutkittavan toiminnan kehitysvaiheiden ja 
ristiriitojen jäljittämiseen. Kohteen kehityksen tunteminen on avain koko toimintajärjes-
telmän muuttumisen ymmärtämiseen.  
 
Teoriahistoriallisella analyysillä viittaa toiminnassa tiettyjen välineiden, käsitteiden, malli-
en ja teorioiden kehityksen ristiriitojen erittelyyn. Edelleen Engeström toteaa, että historial-
linen analyysi on hyödyllistä tehdä sekä alan yleisellä, että paikallistasolla. Yleisellä tasolla 
tehtävä tarkastelu kiinnittää prosessin yleisempiin valtakunnallisiin ja kansainvälisiin ke-
hittämislinjauksiin ja vastaavasti paikallisella tasolla tehtävä analyysi antaa prosessille 
konkretiaa. Toimintajärjestelmää analysoidaan aina jonkun toimijan näkökulmasta. Proses-
sissa, jossa on monta toimijaryhmää, analyysi on syytä tehdä eri toimijoiden näkökulmasta. 
Engströmin (1995, 139) mukaan toiminnan kehityshistorian analyysilla tuotetaan ensim-
mäinen työhypoteesi, kuvaus työn historiallisista kehitysvaiheista eli kehityssykleistä ja 
niiden sisällä kehkeytyvistä ristiriidoista. 
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Toiminnan nykyisten ristiriitojen analyysi 
 
Engeström määrittelee kehittävän työntutkimuksen yhdeksi keskeiseksi tehtäväksi poik-
keamien tunnistamisen ja niiden teoreettisen tulkinnan. Historiallisessa analyysissa kuvaus 
on vielä yleisluonteista ja alustavaa, mutta toiminnan nykytilan ristiriitojen analyysi menee 
syvemmälle ja siinä pyritään kuvaamaan miten ristiriidat ilmenevät käytännössä. Täsmen-
nyksessä käytetään tietoa, joka tuotetaan kehittämisen kohteena olevasta työpaikasta tai 
organisaatiosta. Tiedon tallentamisen keinoina voivat olla esimerkiksi teemahaastattelut, 
vuorovaikutustilanteiden tallennukset kuva- ja ääninauhoituksin sekä häiriötilanteiden ja 
innovaatioiden rekisteröinnit, myös pöytäkirjat ja muut prosessista tuotetut asiakirjat voivat 
olla tiedon lähteenä. Analyysivaiheessa toimintajärjestelmän ristiriitoja lähestytään eri puo-
lilta ja lähtökohtana on, että esiintyviä häiriöitä, dilemmoja, katkoksia ja innovaatioita käsi-






Käsitettä lähikehityksen vyöhyke käytetään erilaisissa merkityksissä. Hakkaraisen (2010, 
242-242) mukaa käsitettä käytetään pääasiassa kouluopetuksessa, jossa sillä kuvataa itse-
näisen ja autetun ongelmanratkaisun etäisyyttä. Käsitettä käytetään kuvaamaan myös miten 
aikuisen avustaminen tukee lasten omien aloitteiden kehittymistä. Kolmantena on har-
vemmin käytetty, myös Engeströmin ajattelussa esiintyvä näkökulma, jossa käsitteellä ku-
vataan pathaillaan tapahtuvien muutosten ja tulevien mahdollisuuksien välistä suhdettta.  
 
Toiminnan lähikehityksen vyöhykkeeksi Engeström (1995, 144) määrittää alueen, jolla 
toimintajärjestelmässä esiintyvien ristiriitojen ratkaiseminen tapahtuu. Lähikehityksen 
vyöhykkeelle ei kuitenkaan tuoteta valmista mallia, jossa ristiriidat olisivat ikäänkuin en-
nalta ratkaistut. Engeström näkee lähikehityksen vyöhykkeen kenttänä, jossa on yhtä aikaa 
nähtävissä ristiriitojen ratkaisuun erilaisia vaihtoehtoisia ratkaisumalleja. 
 
Engeström ajattelussa lähikehityksen vyöhyke- käsite esiintyy kehittämistyössä kahdella 
tavalla. Ensinnäkin sillä voidaan kuvata yksilötason kehitystä ja oppimista, uuden asian 
haltuunottoa ja toisaalta sillä voidaan kuvata myös organisaation kehittymistä ja oppimista.  
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Lähikehityksen vyöhyke – käsite kiinnittyy Vygotskin teoreettiseen malliin, jossa yksilön 
oppiminen tapahtuu lähikehityksen vyöhykkeellä.  
 
Ero itsenäisesti ratkaistujen tehtävien avulla määritellyn älykkyysiän eli tosiasialli-
sen kehitystason ja epäitsenäisesti, yhteistyössä saavutettavan kehitystason välillä 
määrittelee lapsen lähikehityksen vyöhykkeen (Vygotski 1982, 184; 2005, 236 ).  
 
Engeström (2004, 119) on määitellyt käsitteen seuraavasti: ”Lähikehityksen vyöhyke tar-
koittaa aluetta yksilön tai kollektiivin vallitsevan toimintatavan ja saavutettavissa olevan 
kehittyneemmän toimintatavan välillä”. Lähikehityksen vyöhykkeen kuvaamisessa hän 
(1995, 28, 145, 237) käyttää usein nelikenttää, jossa erilaisten lähestymistapojen välinen 
vuorovaikutus muodostaa jännitteisen kentän, lähikehityksen vyöhykkeen. Kuva havain-
nollistaa sitä prosessia, jossa erilaisia vaihtoehtoisia tulevaisuuden mahdollisuuksia tarkas-
tellaan. 
 





Tiimi- ja verkkopohjainen organisaatio nostaa yhteisöllisyyden tietoisesti kehitettäväksi 
periaatteeksi. Perinteinen hierarkkinen rakenne väistyy erilaisten itseohjautuvien tiimien ja 
työryhmien tieltä. Työskentelyilmapiiriä leimaa tiedonkulun maksimoiminen ja jokaisen 
2. Menettelytapoihin suuntutunut hie-
rarkkinen ja byrokraattinen työ ja organi-
saatio 
4. Innovaatioihin suuntautunut tiimeihin 
ja verkostoihin perustuva työ ja organi-
saatio 
1. Perinteisiin suuntautunut  
käsityö ja käsityömäinen  
organisaatio 
3. Tuloksiin suuntautunut 






















työntekijän vastuu toiminnan kokonaisuudesta ja yhteistyö, keskinäinen auttaminen ja tu-
keminen ryhmien sisällä ja välillä. (Engeström 1995, 28.) 
Yksilön lähikehityksen vyöhykkeet tulevat esille kun yksilöt ”ylittävät itsensä” toimiessaan 
esimerkiksi työtoverin tai ryhmän kanssa. Kollektiivinen toimintajärjestelmän, vaikkapa 
tiimin, lähikehityksen vyöhyke tulee esiin, kun kollektiivi kohtaa oman toimintansa ristirii-
toja muun muassa häiriöiden ja innovaatioiden muodossa, joutuen samalla perehtymään ja 
ottamaan kantaa ulkoapäin tarjottuihin toimintamalleihin ja kehitysvaihtoehtoihin. 
Lähikehityksen vyöhyke on kehittävän työntutkimuksen työhypoteesin toinen olomuoto. 
Hypoteesi testataan rakentamalla uusi toimintamalli ristiriitojen ratkaisemiseksi. (Enge-
ström 1995, 146.) 
 
 
Uuden toimintamallin suunnittelu 
 
Engströmin (1995, 146) mukaan uuden toimintamallin suunnittelusta ei ole raportoitu pal-
jon, koska luovien suunnitteluprosessien läpimurtojen tallentaminen on vaikeaa. Ei ole 
helppoa ennakoida, milloin ja missä uusi oivallus syntyy ja miten se tuodaan julki. Uuden 
toimintamallin suunnittelu voi käynnistyä niin, että organisaation johto tai muut asiantunti-
jat suunnittelevat uuden mallin, jota käytännössä testataan ja opiskellaan siinä vaiheessa, 
kun sitä viedään käytäntöön. Toinen vaihtoehto on, että työyhteisön työntekijät suunnitte-
levat yhdessä asiantuntijoiden kanssa uuden mallin. Muutoksen kohteena voi olla joko yk-
sittäinen työpaikka tai useamman työyhteisön verkosto, jossa muutosta viedään keskinäi-
sessä kehittämisverkossa. Usein uuden toimintamallin suunnittelu on myös hyvin pitkä ja 
monivaiheinen prosessi. 
 
Uuden toimintamallin kehittely voi tähdätä koko toimintatavan perusteelliseen muuttami-
seen tai muutoksen käynnistämiseen. Tällainen muutos ei tapahdu hetkessä kertakaikkisena 
muutoksena, vaan vähitellen pienten askelten kautta. Engeström (1995, 147) kuvaa uuden 
toimintamallin muodostumista ratkaisuna ristiriitoihin, jotka tapahtuvat ajatuskokeiden ja 
simuloinnin kautta. Ajatuskokeissa hyödynnetään tarjolla olevia esimerkkejä, esikuvia ja 
ehdotuksia vaihtoehtoisista tavoista organisoida kyseinen toiminta. Uuden tavan tai mallin 
tunnistaminen, ja muodostaminen tapahtuu ehdotusten vertailuna, niiden heikkouksien, 
aukkojen ja vahvojen puolten tunnistamisena ja niiden yhdistelynä. Se voi olla erilaisten 
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järjestelmien tai laitteiden vertailua, niiden testaamista ja kokeilua ja toimivuuden arvioin-
tia. 
 
Simulointi on mallintamista, järjestelmän tai laitteen testaamista ennen varsinaista käyt-
töönottoa todellisessa tilanteessa ja ympäristössä. Pyritään selvittämään järjestelmän tai 
laitteen toiminnalliset mahdollisuudet ja rajoitteet ja yhdistetään kokeiluun varsinaisessa 
toimintaympäristössä olevia elementtejä. (Emt. 1995,147.) 
 
Muutos ei etene Engeströmin (1995, 148) mukaan suoraviivaisesti. Tätä tilannetta hän ku-
vaa paradoksina. Hyvin toteutettu ja toimivaksi osoittautunut uusi toimintamalli tai järjes-
telmä ei saakaan käyttäjien hyväksyntää. Engeström toteaa, että uusien tiedollisten ja tek-
nisten välineiden muodostaminen ei yksin riitä. Tarvitaan työtoiminnan ja organisaation 
kokonaisuuden erittelyä ja muuttamista. Tarvitaan yhtäältä kokonaisuuden hahmottamista 
ja toisaalta konkreettisuutta yhtä aikaa. Toiminnan kokonaismallit ovat abstrakteja, kun 
taas konkreetit ns. simulaatiot ovat kapea-alaisia. Uusia mahdollisuuksia on löydettävissä 
kokeiluista, joissa välineiden lisäksi kokeillaan ja kehitellään uusia työnjaollisia ratkaisuja 
ja sääntöjä. 
 
Uuden toimintamallin luominen vaatii useita mallin kuvaustapoja ja erilaisia tapoja muun-
nella ja testata sitä. Engeström tarjoaa kuvaukseen ns. toimintajärjestelmän kolmiomallia 
(kuvio 4). Siinä konkretisoituu kolme erilaista oppimisen tasoa. Mallilla voidaan kuvata 
yhtälailla pieniä konkreettisia muutoksia, ratkaisuinnovaatioita, joissa oppiminen on suh-
teellisen lyhytkestoista pääasiassa yksilötason oppimista. Toisaalta mallilla voidaan kuvata 
myös monimutkaisempaa eri tasojen välistä vuorovaikutusta edellyttävää kehittämistä ja 
oppimista. Tätä Engeström nimittää prosessi-innovaatioksi tai elinkaari-innovaatioksi. Se 
on aikajänteeltään pidempi ja ratkaisut edellyttävät, että huomio siirtyy pelkästä tuloksesta 
välineisiin, sääntöihin ja työnjakoon. Laajimmallaan kolmiomallilla voidaan kuvata koko 
toimintajärjestelmän muutosta, josta Engeström käyttää nimeä järjestelmäinnovaatio. Ky-
symys on prosessista, jossa toimintajärjestelmälle suunnitellaan uusi malli, joka siirretään 
käytäntöön. Prosessi hajautuu pitkälle aikavälille ja edellyttää hyvin monenlaista oppimista 
eritavoin prosessiin liittyvien toimijoiden kesken. (Engeström 1990, 79; 1987, 78; 1995, 













Uuden toimintamallin käyttöönotto ja analyysi 
 
Uuden toimintamallin käyttöönottoon liittyy Engeströmin(1995, 149) mielestä sekä uhkia 
että mahdollisuuksia. Ei ole itsestään selvää, että uusi toimintamalli toimii odotetulla taval-
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uuden ja vanhan toimintamallin välillä. Luopuminen vanhasta tutusta ja turvallisesta toi-
mintatavasta ja uuden toimintatavan oppimisen haasteet aiheuttavat muutosvastarintaa.  
 
Uusi toimintamalli muuttuu uudeksi käytännöksi vasta kun sitä on testattu ja käynnistä-
misprosessiin liittyvät ristiriidat on ratkaistu. Ristiriidan käsite on keskeinen myös tässä 
vaiheessa. Samalla kun uutta toimintamallia testataan ja otetaan käyttöön, tuotetaan myös 
uusia aihioita edelleen kehittämiselle. ”Käyttöönotto on tavallaan intensiivistä uuden luo-
misen vaihetta kehityssyklissä. Sen aikana uusi toimintamalli laajenee, vakiintuu ja alkaa 
versoa uusia ulokkeita eri suuntiin” (Engeström 1995, 149). 
 
 
Uuden toimintamallin arviointi 
 
Arviointi kohdistuu uuden toimintatavan todellisiin vaikutuksiin, erityisesti siihen, kuinka 
prosessissa on ratkaistu aiemman toimintatavan ristiriidat. Toisena arvioinnin kohteena on 
lähikehityksen vyöhykkeen ja suunnitellun toimintamallin toteutuminen. Kolmantena arvi-
oinnin kohteena on itse kehittämisprosessi, se miten kehittämissykli on suunniteltu ja viety 
läpi. Arvioinnissa hyödynnetään aikaisemmin ristiriitoja hahmotettaessa käytettyjä etno-
grafisia menetelmiä ja aineistona käytetään prosessin tuottamia erilaisia dokumentteja ja 
materiaaleja. (Engeström 1995, 149–150.) Arvioinnilla saadaan selville, onko tehtävien 
sisältö, välineet tai yhteistoimintasuhteet muuttuneet laadullisesti ja onko kehittämisprojek-
tin alkaessa ja loppuessa kysymys vielä samasta prosessista (Emt. 1995, 150). 
 
Arvioinnissa voidaan tarkastella myös uusien sääntöjen syntymistä. Muutokset ilmenevät 
kokonaan uusien tehtävien, suoritusten ja välineiden ja niihin liittyvien yhteistyömuotojen 
ja sääntöjen syntymisenä (Emt. 1995, 150). 
 
Lähikehityksen vyöhykkeen avulla kuvattu muutos nostaa prosessin tarkastelun konkreet-
tisten muutosten tarkastelusta koko toimintajärjestelmän muutoksen mallintamisen tasolle 
Tarkastelussa arvioidaan miten käyttöönotettu malli on toteutunut. Arvioidaan mallin puut-
teita ja miten erilaisena se on toteutunut odotettuun nähden. Pohditaan, onko malli epä-




Vaikka kyseessä ei olekaan kehittävä työntutkimus, käytän hyväkseni soveltuvin osin En-
geströmin kehittävän työntutkimuksen antamia käsitteitä ja rakenteellisia malleja. Lukujen 
3-7 otsikot ovat Engeströmin kuvaaman kehittämissyklin vaiheita. Jäsennyksellä pyrin 
osoittamaan eri hankkeiden liittymisen historialliseen kehityskulkuun, jossa teknisestä in-
novaatiosta (kuvapuhelin) lähtee liikkeelle prosessi, joka on osaltaan vaikuttamassa koko 
tulkkauspalvelujärjestelmän muutokseen.  
 
 
2.3 Tutkimustehtävä ja tutkimuksen lähestymistapa 
 
Hanke- ja projektimaailmaa voidaan kuvata myös oppimisprosessina. Toimintatavat ja 
toimintakulttuuri kehittyvät toiminnan ja tekemisen kautta. Ihmiset, jotka ovat osallisena 
tällaisissa kehittämisprosesseissa, ovat samanaikaisesti oppijoita, mutta myös uuden tiedon 
tuottajia ja välittäjiä. Kehittämisen ketju pitää sisällään hyvin suuren määrän ihmisiä, jotka 
tahoillaan vaikuttavat kanssaihmisiin. Uudet tavat tehdä asioita vaativat tekijöiltään uuden 
oppimista ja mikä vielä vaativampaa, poisoppimista vanhasta tavasta tehdä asioita 
 
Tutkiessani taustoittavaa kirjallisuutta törmäsin Yrjö Engeströmin tuottamaan kehittävän 
työntutkimuksen malliin. Aluksi näytti siltä, että mallilla ei ole käyttöä työssäni. Esimerkit 
(Engeström 1995,163 - 224), joiden yhteydessä kehittävää työntutkimusta oli kehitelty, 
näyttivät aluksi hyvin kaukaisilta. Kehittämishankkeet olivat hyvin suuria ja kohdistuivat 
kokonaisten organisaatioiden työprosessien muutokseen.  
 
Kiinnostukseni heräsi kuitenkin Vygotskin lähikehityksen vyöhykkeen käsitteen kautta. 
Olin jo aikaisemmassa työssäni hyödyntänyt kyseistä lähestymistapaa ja kiinnostuin siitä, 
miten kyseistä käsitettä sovellettiin isojen organisaatioiden muutosprosesseihin. Tutkin 
tarkemmin Engeströmin teoksia, joissa hän kuvasi kehittävän työntutkimuksen prosessia ja 
kiinnitti sen esimerkkeihin kehitettävistä kohteista.  
 
Kiinnostavaa mallissa on historiallinen ulottuvuus. Kehittämien ei ala tyhjiöstä, vaan se on 
ajassa kehittyvä tarve muutokseen. Toinen kiinnostuksen kohde mallissa on prosessin yh-
teisöllisyys. Lähestymistavassa on tavoitteena etsiä prosessissa olevia ristiriitoja (kehittä-
misen kohteita) ja ratkoa niitä eri intressiryhmien välisinä oppimisprosesseina. Ratkaisua ei 
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sanella tai tuoda ulkoapäin, vaan se pyritään synnyttämään yhteisön yhteisin ponnistuksin. 
Kolmantena kiinnostusta herättävänä tekijänä on malliin sisältyvä jatkuva oppiminen. Ke-
hitys on uuden oppimista yksilötasolla, ja myös laajemmin organisaatiotasolla. Kehittäväs-
sä työntutkimuksessa yhdistyvät mielenkiintoisella tavalla tutkimus, käytännön kehittämis-
työ ja oppiminen. (Engeström 1995, 12.) 
 
Tavoiteenani on kuvata työni taustalla olevia projekteja ja hankkeita toimijoiden verkosto-
na ja historiallisen jatkumona. Pyrin havainnollistamaan kuinka, kehittämisen polku saa 
alkunsa pienestä oivalluksesta tai jopa sattumasta ja voi johtaa lopulta suureen koko toi-
mintajärjestelmää koskevaan muutokseen.  
 
Kehittämisprosessi kulminoituu Punos-hankkeeseen, joka sai alkunsa jo kauan ennen kuin 
se varsinaisesti toteutettiin. Pyrin osoittamaan historiallisella tarkastelulla kuinka kehitettä-
vä ilmiö, innovaatio, ei synny tyhjästä, vaan kulkee aihiona jo kauan ennen kuin saa varsi-
naisen ilmenemismuodon, ja kuinka muutosprosessiin kytkeytyvät myös monet ulkoiset 
tekijät. Palvelun tuottamista ohjaavat säännöt muuttuvat ja aluksi sisäisestä prosessi-
innovaatiosta lähtenyt muutos kehkeytyy järjestelmäinnovaatioksi ja muuttuu viimekädes-
sä koko toimintajärjestelmän muuttavaksi innovaatioksi.  
 
Tämän kehittämisketjun kuvaamiseen käytän soveltuvin osin Engeströmin kehittävän työn-
tutkimuksen käsitteitä ja malleja ja haen kokemuksia käsitteiden soveltuvudesta kuvaa-
maan yleisellä tasolla kehittämisprosesseissa vaikuttavia tekijöitä. 
  
 Olen koonnut lukuun 3 taulukon ( 3 ja 4), jossa on lyhyesti kuvattu niitä hankkeita, joissa 
etäteknologiaan liittyviä palveluja on kehitetty Honkalampi-säätiössä. Lähteinä olen käyt-
tänyt eri hankkeista ja projekteista saamiani hankesuunnitelmia, toiminnan kuvauksia ja 
loppuraportteja. Kehittämisprosessi päättyi Punos-hankkeeseen, joka on keskeisenä ha-
vaintomateriaalina tässä työssä. Punos-hankkeen kuvauksessa olen käyttänyt lähteenä han-
kesuunnitelmaa, toimintasuunnitelmaa, tiedotussuunnitelmaa, päiväkirjoja, muistioita ja 
loppuraporttia.   
 
Halusin täydentää työtäni moniäänisellä loppuarvioinnilla. Toteutin tämän työn yhteydessä 
haastattelututkimuksen, jolla kartoitin eri vaiheissa kehittämistyössä mukana olleilta kym-
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Halusin täydentää työtäni moniäänisellä loppuarvioinnilla. Toteutin tämän työn yhteydessä 
haastattelututkimuksen, jolla kartoitin eri vaiheissa kehittämistyössä mukana olleilta kym-
meneltä henkilöltä käsityksiä siitä, miten he olivat kokeneet etätulkkaukseen liittyvän ke-
hittämisprosessin. Olen liittänyt tuon haastattelututkimuksen tulokset osaksi tätä työtä.  
Antamalla puheenvuoron kehittämisprosessissa mukana olleille henkilöille, pyrin myös 
näin laajetamaan näkökulmaa ja lisäämään tutkimukseni luotettavuutta. 
 
Teemahaastattelu on Hirsjärven (1991, 35-36) mukaan ns. puolistrukturoitu haastattelume-
netelmä, joka pohjautuu Mertonin, Fisken ja Kendallin (1956) julkaisemaan kirjaan The 
Focused Interwiew.  Hirsjärven kuvaus teemahaastattelun keskeisimmistä ominaispiirteitä 
sopii myös omaan työhöni. Tiedetään, että haastateltavat ovat kokeneet tietyn tilanteen ja 
tutkija on alustavasti selvitellyt tutkittavan ilmiön oletettavasti tärkeitä osia, rakenteita, 
prosesseja ja kokonaisuutta. Analyysin kautta tutkija on päätynyt tiettyihin oletuksiin tilan-
teen määräävien piirteiden seurauksista siinä mukana olleille. Analyysin perusteella tukija 
kehittää haastattelurungon. Viimein haastattelu suunnataan tutkittavien henkilöiden subjek-
tiivisiin kokemuksiin tilanteista, jotka tutkija on ennalta analysoinut. 
 
Valmistelin kevään 2012 aikana teemahaastattelun alustavan kysymysrungon. Saatuani 
kysymysrungon valmiiksi testasin sitä henkilöllä, joka oli ollut joitakin vuosia taaksepäin 
Honkalampi-säätiöllä projektisuunnittelijana. Testistä saamani palautteen myötä viimeiste-
lin haastattelurungon. Tämän jälkeen tein listan henkilöistä, joita pyytäisin haastatteluun. 
Listalla oli aluksi kahdeksan henkilöä. Aloitin yhteydenotot sähköpostilla ja puhelimella. 
Esittelin mitä olin tekemässä ja mihin tarkoitukseen tulisin haastattelemaan heitä ja kysyin 
lopuksi suostumuksen. Kaikki haastatteluun suunnittelemani henkilöt tulivat mukaan ja 
sain useilta henkilöiltä kehotuksen laajentaa haastateltavien joukkoa vielä kahdella avain-
henkilöllä. Kysyin myös näitä ehdotettuja henkilöitä ja heidän suostuttuaan tuli lopulliseksi 




Tämän jälkeen lähetin haastatteluun mukaan tulleille sähköpostiviestin, jossa oli esittely-
kirje (liite 1) ja tekemäni haastattelun teemarunko (liite 2). Pyysin heitä ilmoittamaan ajan-
kohdan, joka sopisi heille haastatteluun. Saatuani kaikilta viestin ja ajankohdan, aloitin 
haastattelut. Haastattelujakso kesti toukokuusta kesäkuun loppuun.  
 
Käytin haastattelussa Olympus DC-200 sanelunlaitetta ja siihen kuuluvaa tietokoneohjel-
maa. Tekniikka iästään huolimatta toimi moitteettomasti ja sopi tähän tarkoitukseen hyvin. 
Sitä mukaa kun sain haastatteluja tehtyä, purin haastattelut kirjoitettuun muotoon. Viimei-
sen haastattelun sain purettua elokuussa, jonka jälkeen jätin materiaalin ”lepäämään”.  
 
Aloitin haastattelumateriaalin lukemisen syyskuussa. Luettuani haastatteluaineistoa joita-
kin kertoja aloitin aineiston teemoittelun. Käytin aluksi hyväkseni tekemääni haastattelu-
runkoa. Haastattelurunko antoi otsikot, joiden mukaan aloin jäsentää haastatteluaineistoa. 
Kaikki haastatteluaineisto ei kuitenkaan taipunut valitsemieni teemojen alle. Lukemisen 
edetessä jäsensin aineistoa uudelleen ja lopulta otsikoita, joiden avulla sain sen purettua, 
oli yhteensä kuusi.  
 
Tämän jälkeen aloitin aineiston tarkemman analyysin teema kerrallaan. Kävin jokaisen 
teeman läpi niin, että sen sisälle muodostui pääteemaan liittyviä alateemoja. Tämän jälkeen 
tiivistin kunkin teeman tekstiksi, johon kokosin teeman keskeisimmän sisällön. Liitin teks-
tin yhteyteen myös suoria, asiaa liittyviä lainauksia.  
 
Tutkielmani jäsentyy seuraavasti. Luvut 3-7 on kuvattu käyttäen hyväksi soveltuvin osin 
edellä esiteltyä Engeströmin (1995, 128) syklistä mallia, jossa jäsentyvät kehittävän työn-
tutkimuksen vaiheet:      
1. (Luku 3.1) Ongelmien etnografia eli alkutilan kartoitus. 2. (Luku 3.2) Historiallinen ana-
lyysi ja toiminnan nykyisten ristiriitojen analyysi. 3.(Luku 3.3) Uuden toimintamallin 
suunnittelu. 4. (Luku 3.4) Uuden toimintamallin käyttöönotto ja analyysi. 5.(Luku 3.5) 
Uuden toimintamallin arviointi. 
 
Työssäni ei ole kysymys kehittämisprosessista, joka olisi toteutettu kehittävään työntutki-
mukseneen tukeutuen, vaan jälkikäteen tehtävästä projektien kuvaamisesta, jossa hyödyn-









3 Punos-hankkeen jäsentäminen kehittävän työntutki-




3.1 Nykyinen toimintatapa ja ongelmien etnografia 
 
Honkalampi-säätiöllä tapahtuneen tulkkauspalveluprosessin muutoksen taustalle on koot-
tava joitakin keskeisiä vaikuttavia tekijöitä. Muutosprosessi ei olisi lähtenyt käyntiin, ellei 
joitakin taustalla vaikuttavia asioita olisi tapahtunut tai olisi ollut juuri tapahtumassa. Seu-
raavassa tehdään pieni katsaus palvelujärjestelmässä vallinneeseen tilanteeseen ja siihen 
yhteiskunnalliseen kontekstiin, jossa ilmiö sai alkunsa. 
 
Muutosprosessin käynnistymisvaiheessa 1990 – luvun lopulla tulkkauspalvelun järjestä-





ja erityisesti pienissä kunnissa ei ollut saatavilla tarvittavaa tulkkauspal-
velun osaamista. Useilla paikkakunnilla palvelun saatavuus oli näin ollen huonoa. Yhtenä 
käytännön vaihtoehtona oli tulkkauspalvelun ostaminen ulkopuolisilta palvelun tuottajilta.  
 
Honkalampi-säätiö toimi aktiivisena viittomakielen ja puhevammaisten tulkkauspalvelun 
kehittäjänä ja tuottajana tulkkikeskuksensa kautta
3
. Tulkkauspalvelua tuotettiin useille 
Pohjois-Karjalan kunnille ostopalvelusopimuksin. Vuonna 2005 oli 50 tulkkauspalvelun sopi-
                                               
2 Puhevammaisten tulkkauspalvelulla on suhteellisen lyhyt historia. Vuonna 1988 sosiaali- ja terveysministe-
riö asetti työryhmän selvittämään puhevammaisten tulkkipalvelujen tilaa ja järjestämiskäytäntöjä 1994 lain-
säädännössä määriteltiin tulkkauspalvelun järjestämisvastuu kunnille (Saarinen 2009, 22; Rautavaara, Topo 
& Heiskanen 2000, 25).  
 




muskuntaa ja 2008 75 (Tk 2005; 2008). Tämä kuntien palvelukysyntä mahdollisti myös palve-
lun kehittämisen.  
 
Palveluprosessiin liittyvää kehittämistyötä pystyttiin pitämään yllä ja viittomakielen sekä 
puhevammaisten tulkkien ammattiosaamiseen voitiin myös panostaa. Tultaessa 2000- lu-
vulle Honkalampi-säätiön ylläpitämästä tulkkikeskuksesta kehittyi valtakunnallisesti arvos-
tettu tulkkauspalvelun kehittäjä ja edelläkävijä. Tähän kehittäjän ja edelläkävijän rooliin 
sopi hyvin myös aivan uudenlaisten ideoiden testaaminen ja kehittely. Vuonna 1996 käyn-
nistetty CANS -hanke
4 
käynnisti kehittämisprosessin, jonka kautta Honkalampi-säätiöstä 
tuli keskeinen valtakunnallinen toimija etäteknologian hyödyntämiseen liittyvässä kehittä-
mistyössä. (Tulkkikeskuksen toimintakertomukset vv. 2005 – 2008.) 
 
Suomen vammaispoliittista ohjelmaa (Vampo 2010 – 2015) oltiin päivittämässä. Ohjelman 
yksi keskeinen lähtökohta oli käytäntöjen yhtenäistäminen Euroopan tasolla (ENvpo). Sii-
nä oli myös elementtejä, jotka korostivat vammaisten henkilöiden osallisuutta, itsenäistä 
suoriutumista ja tasa-arvoa omassa elinympäristössään. Myös vammaispoliittisella ohjel-
malla otettiin kantaa siihen, että julkisen toimijan kaikilla hallinnonaloilla on otettava en-
tistä enemmän huomioon erilaisten kansalaisryhmien tarpeet, kun se järjestää yhteisiä, kai-
kille kansalaisille tarkoitettuja palveluja.  
 
Osallisuuden, itsenäisen suoriutumisen ja tasa-arvon näkökulmasta oikeus kommunikoin-
tiin nousee keskeiseksi oikeudeksi. Viittomakielisillä ja puhevammaisilla henkilöillä tämä 
tarkoitti laadukkaita, hyvin saatavilla ja saavutettavissa olevia tulkkauspalveluja. 
 
Tieto- ja viestintätekniikka teki tuloaan palveluympäristöämme kiihtyvällä vauhdilla. Uu-
silla teknisillä innovaatioilla tehtiin mahdolliseksi yhä useamman palvelun muuttaminen 
perinteisestä asiakkaan kohtaavasta palvelusta Internetin välityksellä tapahtuvaksi ns. etä-
palveluksi (JHS 168/2008). Asiakkaan ja asiakaspalvelijan ei tarvitse välttämättä enää 
kohdata fyysisesti, vaan kohtaaminen voi tapahtua virtuaalisessa palveluympäristössä eri-
laisten sähköisten viestimien välityksellä.  
 
Samaan aikaan maassamme oli menossa, useita suuria hankkeita (KEV, Kaste, SADe, Tie-
toyhteiskunta, Palvelurakenne, Viestintäratkaisu), joilla vauhditettiin julkisten palvelujen 
                                               
4 CANS (Citizen Access to Networks & Services) 1996 -1997 EU -hanke 
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siirtymistä tieto- ja viestintätekniikkaa hyödyntävään ympäristöön. Muutoksen suuntaa oli 
ohjaamassa Euroopan neuvoston tasolla tapahtuva linjanmäärittely.  Muun muassa Euroo-
pan yhteisön komission tiedonannoissa (EU-tiedonanto
5
), korostetaan tieto- ja viestintätek-
nologian käyttöönoton merkitystä sekä vammaisten että vanhusväestön palvelujen järjes-
tämisessä. Tavoitteena on, että jokainen voi halutessaan osallistua täysimääräisesti tietoyh-
teiskunnan toimintaan henkilökohtaisista tai sosiaalisista vajavaisuuksista huolimatta. 
 
Kohti esteetöntä viestintää -ohjelman seurantaryhmä oli tehnyt yhteistyötä vammaispoliit-
tisen ohjelman valmistelutyöryhmän kanssa, ja näin viestintäympäristöön liittyvät kehittä-
mistarpeet on kirjattu myös vammaispoliittiseen ohjelmaan. (KEV 10/2006.) 
 
Historia on osoittanut, että tietyt asiat eivät muutu muutoin kuin lainsäädännön kautta – 
pelkkä hyvä tahto ja suositukset eivät riitä. Kuntien järjestämisvelvollisuuden piiriin kuu-
luva viittomakielen ja puhevammaisten tulkkauspalvelu ei toteutunut toivotulla tavalla, 
joten lainsäädäntöä lähdettiin muuttamaan. (Saarinen 2010, 17.) 
 
Vuosituhannen vaihteessa näyttäisi olleen useita tekijöitä, jotka johtivat myöhemmin tässä 
esityksessä kuvattuihin muutoksiin vammaisten tulkkauspalvelun järjestämisessä ja tuot-
tamisessa. Puutteet tulkkauspalvelun järjestämiskäytännöissä loivat painetta muutokselle. 
Muutoksen suuntaa määrittivät uudet kansainväliset ja kansalliset linjaukset vammaispoli-
tiikassa. Virityksen uudenlaisten palvelukäytäntöjen kehittelylle antoi nopeasti kehittyvä 
viestintäteknologia. Myös saatavilla olevilla erilaisilla rahoitusmahdollisuuksilla, oli oma 









                                               
5 KOM 2005: 425, KOM 2006: 215, KOM 2007: 332, KOM 2007: 273 
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3.2.1 Hankkeet ennen Punosta 
 
Aikajanassa (Kuvio 4) ovat ne hankkeet ja projektit, joiden kautta Honkalampi-säätiöllä 
etäpalvelujen ympärillä on tehty kehittämistyötä noin viisitoista vuotta. Kaksi ensimmäistä 
hanketta olivat yhteistyöhankkeita, joissa Honkalampi-säätiö oli mukana, mutta ei hallin-
noinut hankkeita. Muut kehittämishankkeet olivat Honkalampi-säätiön hallinnoimia. 
Aikajanassa on kuvattu myös lainsäädännössä tapahtunut muutos. Vuoteen 2010 saakka 

























Viittomakielen etätulkkaus alkaa Puhevammaisten etätulkkaus alkaa
Hankkeita, joissa etäteknologian kehittäminen ja 
käyttöönotto ovat olleet mukana Honkalampi-säätiön toiminnassa
Etäteknologia teki tuloaan –paljon erilaisia etäteknologian kehittämis- ja 
Kokeiluhankkeita (ks. Muita rinnalla menneitä hankkeita)
Suuria odotuksia sähköisen teknologian suuntaan
Erilaisia rahoitusmahdollisuuksia: EU-ohjelmat, STM, Tekes, Ray
Vill iä hankeaikaa – Valtion talouden tarkastusvirasto 










Taulukkoon (3 ja 4) on koottu tietoa hankkeiden rahoittajista, keskeisistä tavoitteista ja 
myös yhteistyötahoista. Siihen on koottu myös niitä tekijöitä tai asioita, joilla hanketta tai 
projektia on perusteltu rahoitusta haettaessa. Viidentoista vuoden aikana tapahtuneet muu-
tokset EU-lainsäädännössä ovat heijastuneet kansalliseen lainsäädäntöön, joka on vastaa-
vasti heijastunut niihin rahoitus- ja tutkimusohjelmiin, joilla EU:n asettamia muutoksia on 
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viety käytäntöön. Hankkeet ja projektit, jossa Honkalampi-säätiö on ollut mukana, ovat 
myös osa tätä kehittämisen ketjua. Taulukosta voi nähdä, että kaikissa hankkeissa ja pro-
jekteissa etäteknologia on ollut jollakin tavalla mukana. Eri hankkeissa painotukset vaihte-
levat rahoittajien asettamien reunaehtojen vuoksi. 
 
Taustalla on myös koko ajan vaikuttanut suuri yhteiskunnallinen muutos perinteisestä poh-
joismaisesta yhteiskuntamallista uuteen yksityistä palvelutuotantoa, yrittäjyyttä ja yksilön 
henkilökohtaisia oikeuksia ja vastuuta korostavaan yhteiskuntaan. Tämä siirtymä on näky-
nyt myös hankemaailmassa korostuneina vaatimuksina hyötyjen ja vaikuttavuuden arvi-
oinnissa. Hankkeilta odotetaan nopeasti konkreettisesti mitattavia, yleensä taloudellisia, 
hyötyjä. Uusilta innovaatioilta odotetaan kustannussäästöjä ja parempaa asiakaspalvelua. 
 
. 
Taulukko 3. Hankkeita ja projekteja, joissa etäpalveluja kehitettiin.  
Vaihe 1.  ISDN-tekniikasta IP- tekniikkaan. 
 
 Cans –hanke  Multimedia- 
projekti 
Kuvapuhelimen kautta 









Ray/Kuurojen Liitto Ray 
130 456€ 
 
Sosiaali- ja terveysministeriön 

















puhevammaisille henkilöille.  
Tavoitteissa oli viittomakielen ja 
puhevammaisten tulkkauspalveluun 
liittyvien teknisten haasteiden 
voittaminen ja puheterapian etäto-









Laajaa yhteistyötä yli seutu-
kuntien. Viittomakieliset 
asiakkaat, paikallisjärjestöt. 
Valtakunnallisen hanke, 18 alueel-
lista osahanketta. Yhteistyötä 
operaattoreiden ja useiden laitetoi-
mittajien kanssa. Kuntayhteistyötä  
Hyödyn 
saajia 
Viittomakieliset. henkilöt ja 
viittoamakielen tulkkauspal-
velun järjestäjät ja tuottajat 
Viittomakieliset henkilöt Tulkkipalvelua käyttävät 
viittomakieliset henkilöt, 
viittomakielen tulkit, kunnat. 
Palvelujen käyttäjät, palvelujen 
järjestäjät ja tuottajat. (puheterapia) 









mia etäteknologialla. Tietoa 
kuvapuhelimen soveltuvuudes-
ta levitettiin valtakunnallisesti  
Onnistuneita kokeiluja etätulkkauk-
sessa ja puheterapian etäohjaukses-
sa. 
Yhteistyökäytäntö, jonka avulla 
ratkaistiin tietoliikenneympäristöstä 






Taulukko 4. Hankkeita ja projekteja joissa palveluja kehiteltiin.  
Vaihe 2.  IP- teknologian käyttöönotto. 
 

















Kartoitus vammaispalvelujen tilasta ja maa-
kunnallisen vammaispalvelukeskuksen 
käynnistäminen. 
Osatavoite: Sähköisiin viestintäjärjestelmiin 
perustuvien palvelutoimintojen selvittäminen 
ja esille nostaminen. 
 
Tavoitteena sähköinen asiointipalvelukes-
kus osaksi vammaispalvelujen järjestämis-
tä. 




Yleisen tietoisuuden syventäminen 
puhevammaisten erilaisista kommuni-
kointitavoista, teknisistä apuvälineistä 
ja tulkkipalvelusta. 
Puhevammaisten tulkkipalvelun tasa-
arvoisen saatavuuden ja saavutettavuu-




Paikalliset, alueelliset ja valtakunnalliset 
vammaisjärjestöt, jotka toimivat Pohjois-
Karjalassa. Kunnat, kuntoutuslaitokset ja 
muut palveluntuottajat. Itä-Suomen 
sosiaalialan osaamiskeskus. 
Pielisen-Karjalan alueen kunnat, Pohjois-
Karjalan Tietotekniikkakeskus Oy, eMaa-
kunta- hanke, Itä-Suomen sosiaalialan 
osaamiskeskus, Joensuun kansalaistalon 
yhteispalvelupiste, eSostieto-hake.  
Aivohalvaus- ja dysfasialiitto  
Lihastautiliitto Suomen CP-liitto, 
Kehitysvammaliitto /Tikoteekki, Kela 
/Joensuun yhteyskeskus, Laite- ja 
ohjelmistotoimittajia: Comaid oy, Kajo 
oy, Arctic Connect oy. 
Hyödyn
saajia 
Vammaispalveluja käyttävät henkilöt, palve-
luja järjestävät ja tuottavat toimijat maakun-
nan alueella. 
Kunnan palveluja käyttävät asiakkaat. 
Palveluja tuottavat viranomaiset ja muut 
toimijat. 
Puhevammaiset henkilöt. Puhevam-
maisten tulkkauspalvelujen järjestäjät 
ja tuottajat. 
Tuloksia Selvitys vammaispalvelujen tilasta maakun-
nassa sosiaalijohtajien ja sosiaalityöntekijöi-
den kertomana. Vammaispalvelukeskus-malli 






pääte sosiaalipalvelujen käyttöön, Kuva-
puhelin muistihoitajien yhteydenpitoväli-
neeksi. Videoleikkeidentallennusjärjestel-
mä, Kainuun viittomakielen etätulkkaus-
palvelun käynnistäminen. 
Varmuus siitä, että puhevammaiset 
hyötyvät etäteknologiasta omassa 
kommunikoinnissaan. Videoneuvotte-
lun ja sähköisten kommunikointiohjel-
mien yhteensovittaminen eri tavoin 
kommunikoivilla asiakkailla. 
Videoneuvottelu- ja katseohjausjärjes-
telmän yhdistäminen.  
 
CANS-hanke oli ensimmäinen Honkalampi-säätiössä toteutettu hanke, jossa kuvapuhelin-
teknologia otettiin käyttöön. Testejä tehtiin tuolloin ISDN- pohjaisilla laitteilla. Aluksi 
testejä tehtiin yhdellä liittymällä, jolloin kuvan ja äänen laatu jäi vielä hyvin vaatimatto-
maksi. Toimiva kuvapuhelinyhteys saatiin kolmella ISDN- liittymällä. Viittomakielen etä-
tulkkauspalvelu aloitettiin koemielessä ja siitä saadut kokemukset johtivat seuraavaan 
hankkeeseen, jossa palveluprosessia ja siinä tarvittavaa teknologiaa kehitettiin edelleen. 
(LR, 1997.)   
 
CANS-hanke, joka käynnisti kehittämisprosessin, jossa uusi palvelun järjestämistapa alkoi 
haastaa vanhan perinteisen tulkkauksen järjestämistavan. Uusi teknologia, kuvapuhelin, 
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tuli tietoisuuteen ja se siirtyi kehittämisprosessin keskiöön, lähikehityksen vyöhykkeel-
le.(Engeström 1995, 144.) 
 
Multimediaprojekti oli Kuurojen Liiton hallinnoima etätulkkauksen kehittämisprojekti, 
jossa Honkalampi-säätiön Tulkkikeskus toimi pilotin käytännön toteuttajana. Hankkeen 
kautta vietiin kuuroille asiakkaille kuvapuhelinlaitteita ja organisoitiin etätulkkaukseen 
liittyvää kokeilua ja testausta. (Heiskanen, Korhonen & Vivolin-Kare´n, 2001.) 
 
Kuvapuhelimen kautta tuotettavat palvelut ja tulkkikeskus-mallin laajentaminen oli seu-
raava hanke, jossa CANS – hankkeen ja Multimediaprojektin kokemuksia lähdettiin sys-
temaattisemmin viemään palveluympäristöön. Tämän hankkeen Ray:lle tehdyssä selvityk-
sessä (20.4.2005) mainitaan myös puhevammaiset henkilöt yhtenä kohderyhmänä, joka 
voisi hyötyä etäteknologiasta. Hankkeessa oli toisena tavoitteena päivystyksen avulla laa-
jentaa tulkkauspalvelun saatavuutta myös virka-ajan ulkopuolelle. Hankkeen kautta etäpal-
velun piiriin tulivat ensimmäiset vakiintuneet asiakaskontaktit.  Näin etäpalvelua käyttävil-
tä asiakkailta tuli selkeä kannustava viesti palvelujärjestelmän edelleen kehittämiseksi.(LR, 
2004.) 
 
Varhaisessa vaiheessa kehittämisprosessi alkoi vaatia laajentumista pelkän ratkaisu-
innovaation kehittelystä prosessi-innovaation kehittämiseen. Kehittelynkohteeksi nousivat 
koko palveluprosessiin liittyvät käytännöt. Etätulkkaus vaati omat erityisjärjestelyt tulkki-
keskuksen yhteyteen. Tarvittiin uutta tekniikkaa, uusia järjestämiskäytäntöjä ja koulutusta 
uuden tekniikan käyttöön. 
 
Pohjois-Karjalan Itse -hanke oli yksi kahdeksastatoista STM:n rahoittamista alueellisesta 
hankkeesta, joilla pyrittiin edistämään vanhusten ja vammaisten henkilöiden itsenäistä suo-
riutumista. Kaikissa alueellisissa hankkeissa keskeisenä tavoitteena oli parantaa sosiaali- ja 
terveydenhuollon henkilöstön sekä palvelujen käyttäjien ja heidän omaistensa tietoa ja 
osaamista teknologian ja tietotekniikan hyvistä ratkaisuista itsenäisen asumisen ja kommu-
nikoinnin helpottamiseksi. (Itse, 2002) 
 
Honkalampi-säätiö haki ja pääsi mukaan hankkeeseen jo aloittamansa viittomakielen etä-
tulkkauspalvelun kehittämiskokemusten ja tulosten perusteella. Käsitys siitä, että kuvapu-
helintekniikka tuo uusia mahdollisuuksia tulkkauspalvelun järjestämiseen vahvistui. Sa-
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malla myös tietoisuus siitä, että samaa teknologiaa voidaan käyttää moneen muuhunkin 
palveluun, lisääntyi. Kehittämistyön alkuvuosina ideat siitä, mihin etäneuvottelujärjestel-
mää voidaan käyttää, olivat optimistisia, mutta kokemuksen myötä suunnitelmat muuttivat 
realistisemmiksi. Seuraava lainaus Itse- hankkeen loppuraportista kuvaa tunnelmia. (Piiro-
nen 2004, 90.) 
 
Lupaavasti alkanut ideointi hiipui hitaasti arkirutiinien ja resurssipulan alle. Näin 
käytännön kokeilut alkoivat rajautua pääasiassa puhevammaisten kommunikoinnin 
tukemiseen ja puheterapian etäohjaukseen (Emt. 2004, 90).  
 
Uutena pilotointikohteena käynnistettiin videoneuvottelutekniikan testaaminen puheterapi-
assa
6
 . Tämä johdatti nopeasti teknologian testaamiseen myös puhevammaisten kommuni-
koinnin yhteydessä.  
 
Hankkeessa yhteistyössä olevat kunnat kiinnittivät huomiota myös siihen, miten teknologi-
alla voitaisiin parantaa tai ainakin säilyttää erilaisia julkisia palveluja harvaanasutulla alu-
eella ja miten sillä voitaisiin vaikuttaa järjestettävän palvelun kustannuksiin. (Emt. 2004, 
91.) 
 
Tärkeimmäksi tuloksista Pohjois-Karjalan Itse- hankkeelle voidaan kirjata testit ja kokei-
lut, joiden kautta kalliista ISDN- järjestelmästä voitiin siirtyä IP -pohjaiseen
7
 tekniikkaan 
ja yhteyksiin. IP -pohjaisen teknologian käyttöönotto antoi hyvän pohjana etätulkkauspal-
velun kehittämiselle ja aivan uusia mahdollisuuksia videoneuvottelun hyödyntämisessä 
erilaisiin muihinkin palveluihin. Nimenomaan tietoliikenneyhteyksistä johtuvien kustan-
nusten pieneneminen oli positiivinen signaali kehittämistyölle, vaikka se johti uusiin ennal-
ta arvaamattomiin haasteisiin palomuuriongelmineen ja epävakaine yhteyksineen. (Emt. 
2004, 98.) 
 
Tässä vaiheessa viittomakielen etätulkkauksesta lähtenyt kehittämistyö laajeni uusiin koh-
teisiin. Laajeneminen johtui osittain Itse-hankkeen rahoittajan rajauksista, jotka edellyttivät 
teknologian mahdollisuuksien selvittämistä vanhusten ja yleisesti vammaisten henkilöiden 
palvelujen näkökulmasta.  
 
                                               
6 Etäyhteydellä tapahtuvan puheterapian yhteydessä ei haluttu käyttää termiä puheterapia, vaan siitä käytet-
tiin nimeä puheterapian etäohjaus. 
7
 IP (Internet Protocol, internetprotokolla) Tiedonsiirtoprotokolla, jonka varaan internet rakentuu. 
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Vammaispalvelukeskus-hanke ei ollut varsinaisesti mikään teknologiaan painottuva hanke. 
Tuohon aikaan (2006) voimakkaasti esillä ollut kunta-alan palvelurakenteen muutos toi 
mahdollisuuden tarkastella myös vammaispalveluihin liittyvää tarjonnan ja osaamisen va-
jetta teknologian näkökulmasta. Hankkeessa kartoitettiin haastattelututkimuksella Pohjois-
Karjalan kuntien vammaispalvelutilanne. Vaikka vammaispalvelut ovat lakisääteisiä palve-
luja, ja suuri osa palveluista on subjektiivisia
8
 oikeuksia, oli kuntien välillä hyvin suuret 
eroavuudet palvelujen järjestämiskäytännöissä. Sosiaalityöntekijät kuvasivat tilannetta 
hyvin haastavaksi: ”(…) resurssit ovat puutteellisia(…) perustyö vie kaiken ajan, eikä ole 
mahdollisuutta palvelujen kehittämiseen tai uusien käytäntöjen pohtimiseen” (SASPA, 
2006). Hankkeen aikana käytiin keskustelua vammaispalvelujen ja myös muiden kunnan 
palvelujen tuottamisesta yli kuntarajojen.  
 
Samaan aikaan Pohjois-Karjalassa oli menossa eMaakuntahanke, jolla pyrittiin laajaan 
yhteistyöhön maakunnan kuntien välillä tietoliikenneyhteyksien ja sähköisten palvelujen 
kehittämisessä. Honkalampi-säätiön projektityössä ajateltiin, että olemalla mukana kehit-
tämisyhteistyössä eMaakuntahankkeen kanssa jo uusien ratkaisujen suunnitteluvaiheessa, 
myös vammaisten henkilöiden erityistarpeet tuleva huomioon otetuiksi koko järjestelmää 
suunniteltaessa. Suunnittelun alla oli mm. yhteispalvelupisteiden perustaminen maakun-
taan (Selvitys 4/2005). Vammaispalvelukeskus-projektin ja eMaakuntahankkeen virittämää 
kehittämistyötä videoneuvottelun hyödyntämisestä kuntien palvelujen järjestämisessä jat-
kettiin SASPA-hankkeessa.  
 
SASPA-hanke, Sosiaalialan sähköisen asiointipalvelun kehittäminen -hanke sai lähtölau-
kauksen sähköisten palvelujen kehittämispalaverista, joka kokoontui 21.11.2005 Honka-
lampi-säätiöllä. Palaveriin oli kutsuttu koolle kaikki sellaiset Pohjois-Karjalan alueen toi-
mijat
9
, jotka olivat olleet mukana sähköisten palvelujen kehittämiskuvioissa.  Palaverissa 
asetettiin työryhmä, joka alkoi valmistella hankehakemusta Itä-Suomen Innovatiiviset toi-
met – ohjelmalle. Hankehakemusta työstämässä oli useita toimijoita, joten kehittämisen 
suuntia oli monta. Lisäksi Itä-Suomen Innovatiiviset – toimet ohjelma oli kolmen maakun-
nan yhteinen, joten ylimaakunnallinen intressi piti myös täyttyä. Näin ollen SASPA – 
                                               
8 Subjektiivinen oikeus tarkoittaa, että kunta ei voi talousarviolla eikä muullakaan päätöksellä evätä eikä 
rajata lakiin perustuvaa oikeutta. 
9 eSoke -hanke, Honkalammen kuntayhtymä, Honkalampi-säätiö, Kela, Lieksan kaupunki/JUPA-hanke, 
Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys, Pohjois-Karjalan Tietotekniikkakeskus, Pohjois-Karjalan Maakunta-
liitto/eMaakuntahanke, Sosiaali- ja teveysturvan keskusliitto. 
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hankkeesta tuli hyvin laaja monta erilaista kehittämisen osa-aluetta sisällään pitävä ja näin 
myös vaikeasti hallinnoitava.  Oheisella kuvalla on havainnollistettu niitä toimintoja, jotka 
olivat hankkeen kehittämiskohteina. (SASPA, 2006) 
 




Tavoitteena oli vuorovaikutteisten sähköisten asiointipalvelujärjestelmän kehittäminen. 
Järjestelmän avulla kuntien asukkailla olisi mahdollista saada henkilökohtaista palvelua 
tietoverkon välityksellä. Järjestelmään sisällytetyn videoneuvottelujärjestelmän avulla kun-
talaisilla olisi mahdollisuus saada henkilökohtaista palvelua kotiin. ( SASPA,  2008, 4.)  
 
 
3.2.2 Punos-hanke alkaa hahmottua 
 
Punos-hanketta aloitettaessa oli käytettävissä monipuolinen aineisto aikaisemmista Honka-
lampi-säätiöllä toteutetusita hankkeista koottua tietoa etäteknologiasta ja sen toimivuudesta 
erilaisissa toimintaympäristöissä. Alkukartoituksessa hyödynnettiin mm. Vammaispalvelu-
keskus-projektissa tuotettua tietoa, jota kerättiin haastattelemalla ja kyselytutkimuksella 
Pohjois -Karajalan kuntien sosiaalityöntekijöiltä ja vammaispalveluasiakkailta. (Piironen, 
2006.) Tämän lisäksi taustatietoja kerättiin hankkeitten raporteista ja muusta käytännön 
työstä syntyneestä dokumentoidusta materiaalista.  
 
Kehittävässä työntutkimuksessa historiallista analyysia täsmennetään vielä käsitteillä koh-
dehistoriallinen analyysi ja teoriahistoriallinen analyysi (Engeström 1995, 137).  Kohdehis-
toriallisen analyysin voidaan katsoa tässä työssä tarkoittavan puhevammaisten palveluihin 
E rkki P iironen
E täpalvelut
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ja teknologiaan liittyvää taustatiedon keräämistä. Tuossa vaiheessa Honkalampi-säätiöllä 
oli töissä puhevammaisten tulkkeja, joiden ammattiosaaminen ja yhteydet asiakkaisiin an-
toivat tarvittavaa taustatietoa projektille. Kohdehistoriallinen analyysi liittyi myös käytet-
tävissä olevan teknologian arvioimiseen. Useissa hankkeissa oli testattu erilaista teknologi-
aa ja erilaisia viestiliikenneympäristöjä ja nyt tuli seuloa kokemuksista sellaiset aihiot, joita 
voitiin lähteä viemään puhevammaisten kommunikointiympäristöön.  
 
Teoriahistoriallinen analyysi tässä tapauksessa pitää sisällään aihepiiriin liittyvän kehittä-
mistyön analysoinnin yleisellä tasolla. Analyysin tulee tuottaa tietoa kohteesta, johon in-
terventio kohdistuu. Tässä tapauksessa tarvittiin monipuolista taustatietoa puhevammai-
suudesta, puhevammaisten kommunikoinnista ja kommunikointiin liittyvistä apuvälineistä. 
Lisäksi tarvittiin taustatietoa viestintäteknologiasta ja sen kehittymisestä. 
 
Analyysi tulisi tehdä sekä paikallistasolla, että yleisemmällä tasolla (ks. Engeström 1995, 
139). Valtakunnallisen tason tarkastelu tässä tapauksessa näyttäisi tapahtuvan suhteutta-
malla projekti yleiseen valtakunnalliseen viestintätietoteknologian parissa tehtävään kehit-
tämistyöhön. Tässä keskeisiä suunnan näyttäjiä olivat hallitusohjelmiin kirjatut suunnat ja 
vammaispoliittisen ohjelman valmistelu. Hankkeen loppuvaiheilla konkreettinen kiinne-
kohta valtakunnalliseen kehittämistyöhön tuli yhteydestä tulkkauspalvelulain valmisteluun. 
 
Engeströmin (1995, 136,139–140) teoriassa muutoksen käyntiinpanevana ilmiönä on risti-
riita. Ristiriidan-käsite tässä yhteydessä ei ole sama kuin ongelmat, puutteet tai häiriöt. 
Oleellista on ristiriita, jännite kahden eri suuntiin vetävän toimintajärjestelmän osatekijän 
välillä.  
 
Tässä ristiriita-käsitteellä voidaan kuvat niitä jännitteitä ja haasteita, jotka toimivat Punos-
projektia käynnistävinä impulsseina. Puhevammaisten henkilöiden näkökulmasta suurin 
ristiriita tai haaste oli tulkkauspalvelun saatavuuteen ja saavutettavuuteen liittyvä epätasa-
arvo kuntien kesken. Vaikka lainsäädäntö palvelun järjestämisen takana oli kaikissa kun-
nissa sama, järjestivät kunnat puhevammaisten tulkkauspalvelua hyvin eri lailla. Myös 
tulkkien ammattiosaaminen ja tulkkauspalvelukäytännöt olivat vakiintumattomat. Ristiriita 




Innovaatio voi olla myös ristiriitoja aiheuttava tekijä. Tässä tapauksessa nimenomaan etä-
teknologia ja etätulkkauksen idea tuovat esiin selvän ristiriidan. Innovaatiosta tulee kehi-
tystä eteenpäin vievä ristiriita. Perinteisen tulkkauspalvelun tuotantotavan rinnalle lähdet-
tiin tuottamaan uutta tapaa tarjota tulkkauspalvelua. Uusi innovaatio alkoi haastaa perin-
teistä palvelun järjestämistapaa. Prosessiin liittyy paljon jännitettä, muutosvastarintaa ja 
uusia mahdollisuuksia. Viimekädessä ristiriidat johdattavat tarkastelemaan koko palvelu-
järjestelmän rakenteellisia ristiriitoja. (Engeström, 1995,140.)  
 
 
3.2.3 Punos-hankkeeseen johtaneet asiat ja tapahtumat 
 
Toiminnan kuvauksessa Engeström (1995, 144) käyttää lähikehityksen vyöhyke-käsitettä. 
Hän määrittelee sen alueeksi, jolla toimintajärjestelmässä esiintyviä ristiriitoja ratkotaan. 
Aluetta ei hänen mielestään pidä hahmottaa valmiina mallina, jossa ristiriidat ovat ennalta 
ratkaisut, vaan se on alue, kenttä, jossa tulisi yhtä aikaa olla nähtävillä ristiriitojen ratkai-
suun erilaisia vaihtoehtoisia ratkaisumalleja. 
 
Seuraavaksi (kuvio 7) tiivistän etäteknologian kehittämisen ympärillä tapahtunutta proses-
sia lähikehityksen vyöhyke -käsitteen avulla. Pyrin tiivistämään ja havainnollistamaan 
edellä kuvatun useiden hankkeiden aikana tehdyn kehittämistyön ja nostamaan sieltä pu-
naisena lankana nimenomaan kehittämisen polun, joka johtaa Punos-hankkeeseen ja sitä 
kautta puhevammaisten henkilöiden etätulkkauspalvelun kehittämiseen.  
 
 
Lähikehityksen vyöhyke syntyy 
 
Lähikehityksen vyöhykkeen voidaan katsoa syntyneen CANS-hankkeesta. Vyöhyke on 
kuvitteellinen alue, jonka keskiöön tuli uusi mielenkiinnon kohde, kuvapuhelin. Lähikehi-
tyksen vyöhykkeelle voidaan hahmottaa aikaulottuvuus ja sen voidaan todeta kiinnittyneen 















































Kuvapuhelin oli uusi ennen kokeilematon välinen tulkkauspalvelussa ja se herätti mielen-
kiintoa. Alkuvaiheessa tieto laitteesta oli hyvin sattumanvaraista ja epätäsmällistä. Olen-
naista oppimisen kannalta oli, että käynnistyi pitkäkestoinen oppimisprosessi. Alkuvai-
heessa kiinnittymistä uuteen ideaan voidaan tarkastella yksilötason oppimisprosessina. 
Yhteisössä oli henkilö tai joitakin henkilöitä, jotka olivat kiinnostuneita asiasta ja alkoivat 
etsiä lisää tietoa uudesta asiasta, kuvapuhelintekniikasta. (ks. Engeström 1995, 99)  
 
Henkilö, joka oli tuonut idean lähikehityksen vyöhykkeelle, alkoi hakea ympärilleen henki-
löitä, joiden hän oletti kiinnostuvan aiheesta. Työyhteisössä tuli olla myös sellainen työs-
kentelyilmapiiri, joka mahdollisti uusien ideoiden syntymisen: työaikajärjestelyt, mahdolli-
suus tarvittaviin hankintoihin, mahdollisuus osallistua tilaisuuksiin, joista oli saatavilla 
uutta tietoa. Uuden oppimiselle oli oltava tilaa. 
 
Innovatiivinen työote edellytti, että työyhteisössä oli mahdollisuus tiimi- ja verkkopohjai-
seen työskentelyyn, jossa vallitsevana piirteenä oli lisääntyvä yhteisöllisyys ja joustavuus. 
Yhteisössä oli korvattu hierarkkista rakennetta itseohjautuvalla työotteella, myös tiedon-
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kulku oli pyritty tekemään mahdollisimman tehokkaaksi. Työskentelyssä korostui kaikkien 
käytettävissä olevien osaamisresurssien hyödyntäminen ja keskinäinen auttaminen ja tu-
keminen niin ryhmien sisällä kuin niiden välillä. (Vrt. Engeström 1995, 29.) 
 
Kuva8. Lähikehityksen vyöhyke täsmentyy 
 
Erkki Piironen















































Lähikehityksen vyöhyke täsmentyy 
 
Lähikehityksen vyöhykkeellä on jo ”kuhinaa10” eli useita henkilöitä ja toimijoita, jotka 
ovat vakuuttuneita kuvapuhelimen tuomista mahdollisuuksista tulkkauspalvelussa. Nämä 
kiinnostuneet henkilöt olivat halukkaita oppimaan kuvapuhelimen käyttöä. Tässä tilantees-
sa lähikehityksen vyöhyke toimi työntekijöiden välisenä oppimisalustana. Kokeneemmat 
jotka asiasta jotakin tietävät neuvovat aluksi niitä, jotka eivät vielä olleet käyttäneet kuva-
puhelinta. Vähitellen työyhteisössä oli useita henkilöitä, jotka pystyvät käyttämään itsenäi-
sesti kuvapuhelinta ja toimimaan opastajina niille, jotka eivät vielä olleet ottaneet kuvapu-
helinta käyttöön. Yhteisössä voidaan katsoa olleen suhteellisen avoin ilmapiiri ja tietoja 
vaihdettiin ja näin oppimisprosessi oli nopeampi, kuin jos jokainen olisi hankkinut tarvitta-
                                               
10 Kuhina on Yrjo Engeströmin käyttämä termi lähikehityksen vyöhykkeellä tapahtuvasta toiminnasta 
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van tiedon ja osaamisen itsenäisesti toisista riippumatta. Avoin, uutta oppimaan kannustava 
ilmapiiri on hyvä lähtökohta uusien asioiden kehittelylle. 
 
Prosessin eteneminen haluttiin varmistaa ja selviteltiin, mistä lähteistä olisi mahdollista 
saada lisää tietoa ja esimerkkejä onnistuneista kokeiluista. Kehittämisprosessin ylläpitämi-
seksi haettiin ja saatiin rahoitusta. Honkalampi-säätiössä toteutettiin useita peräkkäisiä 
hankkeita, joissa etäteknologiaan liittyvää kehittämistyötä pystyttiin ylläpitämään. Peräk-
käisillä hankkeilla pidettiin yllä etäteknologiaan liittyvää lähikehityksen vyöhykettä. 
  
Kehittämisverkosto laajeni ja lähikehityksen vyöhykkeelle tuli uusia erilaisia toimijoita. 
Samalla kun toimijoiden määrä lisääntyi, myös kehittämisen polttopiste laajeni. Lähikehi-
tyksen vyöhykkeellä siirryttiin yksittäisen toimijan kokeiluista koko palvelujärjestelmää 
koskettavan muutoksen eteenpäin viejäksi. (ks. Engeström 1995, 99 -100.) 
 
Yhteistyön laajeneminen aiheutti myös ongelmia. Hankkeet, joissa kuvapuhelintekniikan 
käyttömahdollisuuksien laajentamista tulkkauspalvelun ulkopuolelle selvitettiin, olivat 
liian laajoja, joten konkreettiset tulokset jäivät laihoiksi. Osittain tämä laajentuminen johtui 
rahoittajien esittämistä rajauksista. Hankkeilta edellytettiin laajaa alueellista ja sisällöllistä 
yhteistyötä. Esimerkkinä tästä oli edellä esitelty SASPA-hanke, jonka tavoitteet olivat epä-
realistiset suhteessa hankeaikaan ja rahoitukseen. Hankkeen laajuudesta huolimatta, lähi-
kehityksen vyöhykkeellä pystyttiin pitämään mukana myös etätulkkausprosessin kehittä-
minen. Mm. Kainuun alueelle vietiin viittomakielen etätulkkauksen toimintamalli. (SAS-
PA, 2008.) 
 
Tässä vaiheessa jouduttiin tekemään tarkempi analyysi. Itä-Suomen innovatiiviset toimet- 
ohjelmassa oli ulkopuolinen arvioija, joka arvioi SASPA – hanketta (Serkkola, Kempas & 
Sukuvaara 2007).  Valtion talouden tarkastusvirasto (ATT, 2008) arvioi myös hanketta 
yhtenä Itä-suomessa toteutetuista tietoyhteiskuntahankkeista. Molemmissa arvioinneissa 
kiinnitettiin huomiota nimenomaan hankkeen liian laajaan sisältöön. Arvioitsijoiden mu-
kaan pienet kehittämisprojektit, jotka suunnittelevat sähköisiä palveluja, voivat kehittää 






3.2.4 Punos-hankeen käynnistyminen 
 
SASPA – hankkeen kriittinen tarkastelu johti kehittämistyön udelleen rajaukseen. Kehit-
täminen kohdistettiin sellaiseen toimintaan, joka oli toiminnallisesti lähellä Honkalampi-
säätiön olemassa olevia palveluprosesseja. Todettiin, että konkreettisten tulosten aikaan-
saamiseksi tarvittiin selkeä rajaus. Tässä voidaan katsoa tapahtuneen lähikehityksen vyö-
hykkeen uudelleen määrittely. Lähdettiin hakemaan kohdennettua rahoitusta puhevam-
maisten etätulkkauspalvelun kehittämiseen. (Punos, 2007.)  
 
Kaikki se tietotaito ja kokemus, mikä Honkalampi-säätiöllä oli tuotettu etäteknologiasta ja 
etäpalveluista oli Punos-hankkeen käytettävissä. Positiiviset kokemukset viittomakielen 
etätulkkauksesta ja kuvapuhelintestit puhevammaisten henkilöiden kanssa vahvistivat us-
koa siihen, että teknologia sopii myös puhevammaisten kommunikointiympäristöön. Lähi-
kehityksen vyöhykkeen keskiöön tuli puhevammaisten etätulkkauksen idea, siitä tuli kent-
tä, jossa kehittelyä lähdettiin viemään eteenpäin. 
 
Oltiin uudenlaisten oppimishaasteiden edessä. Puhevammaisten tulkkauspalveluun liitty-
vää tietoa ja kokemusta oli vähän. Tietoteknologian käyttö puhevammaisten kommuni-
kointiympäristössä oli vähäistä. Haasteista suurin oli kuitenkin puhevammaisten henkilöi-
den erilaiset kommunikointitavat ja muut kommunikointiin liittyvät erityisratkaisut.  
Lähikehityksen vyöhykkeelle haettiin eri tavoin kommunikoivia puhevammaisia henkilöi-
tä, puhevammaisten kommunikoinnin asiantuntijoita, puhevammaisten tulkkauksen asian-
tuntijoita ja kommunikointiteknologian osaajia. Hanke oli osa valtakunnallista kehittämis-
työtä, joten lähikehityksen vyöhykkeelle tuli myös valtakunnallinen etätulkkauspalvelujen 
kehittämishanke Etätulkki.fi. 
 
Puhevammaisten etätulkkauspalvelun kehittämien oli oppimisprosessina suuri haaste. Ke-
hitettiin jotakin sellaista, mitä ei vielä aikaisemmin ollut tehty. Liikkeelle lähdettäessä tek-
nologian taipumisesta kaikkiin puhevammaisten tarpeisiin ei ollut varmuutta. Ei ollut toi-

















































Lähikehityksen vyöhykkeelle saatiin kuitenkin sellaisten toimijoiden joukko ja sellaista 
yhteistoimintaa, jonka avulla yhteinen tieto- ja taitovaranto alkoivat laajentua ja viedä pro-
sessia kohti konkreettisia testejä ja kokeiluja. Tässä vaiheessa lähikehityksen vyöhyke oli 
erilaisia vaihtoehtoja sisältävä alue. Kehittämisprosessiin liittyi paljon erilaista teknologiaa 
ja niiden yhteensopivuudesta ei ollut tietoa. Toisaalta myös tieto siitä, millainen teknologia 
kullekin puhevammaiselle soveltuisi, oli myös epäselvää.  
 
Tästä käynnistyi Punos-hanke, joka ryhtyi hankkimaan lisää tietoa puhevammaisuudesta, 
puhevammaisten kommunikointitavoista ja kommunikoinnin apuvälineistä ja alkoi suunni-




3.3 Uuden toimintamallin suunnittelu 
 
Engeströmin (1995, 146) mukaan (ks. myös Salmela, 2011) uuden toimintamallin suunnit-
telusta ei ole raportoitu paljon, koska näiden luovien suunnitteluprosessien ja läpimurtojen 
tallentaminen on vaikeaa. Hänen mielestään on vaikea ennakoida, milloin ja missä uusi 
oivallus syntyy ja miten se tuodaan julki. Tässä tapauksessa uuden toimintamallin suunnit-
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telu käynnistyi työyhteisön työntekijöiden keskuudessaan käymien keskustelujen ja teke-
miensä havaintojen ja kokeilujen perusteella. Aluksi tuo ajatus liittyi lähinnä kuvapuhelin-
teknologian soveltuvuuden testaamiseen puhevammaisilla henkilöillä, mutta projektin tar-
kemman suunnittelun yhteydessä se laajeni käsittämään laajemmin koko tulkkausprosessia 
ja myös koko palvelujärjestelmää. Uuden toimintamallin kehittelyä Engeström (1995, 146–
147 ) kuvaa pitkäksi ja monivaiheiseksi prosessiksi. Muutos ei ole kertakaikkinen nopea 
uuden toimintamallin käyttöönotto. Hän käyttää prosessista ajatuskokeiden ja simuloinnin 
käsitteitä. Ajatuskokeissa hyödynnetään tarjolla olevia esimerkkejä, esikuvia ja ehdotuksia. 
Simuloinnissa testataan valittuja vaihtoehtoisia malleja ennen käyttöönottoa. 
 
Punos-hankkeen ideaa hahmoteltiin jo Vammaispalvelukeskushankkeen aikana ja  
SASPA-hanke antoi siihen lopullisen kimmokkeen. Aikaisemmissa hankkeissa tuli paljon 
sellaista tietoa teknologiasta, joka vahvisti käsitystä, että videoneuvotteluteknologia sovel-
tuisi hyvin puhevammaisten henkilöiden kommunikoinnin apuvälineeksi ja tulkkauspalve-
luun.  
 
Hankkeeseen haettiin rahoitusta Ray:ltä ja sitä perusteltiin 30.5.2007 jätetyssä hakemuk-
sessa näin:  
 
Projekti tulee toteuttaa, jotta puhevammaisten tulkkipalvelut saavuttaisi etätulk-
kauspalveluissa riittävän saatavuuden ja saavutettavuuden tason sekä mahdollistaisi 
puhevammaisten tulkkipalvelun erityispiirteineen mukaan valtakunnalliseen etä-
tulkkauspalvelujen kehittämiseen (Punos, 2007). 
 
Punos-hanke oli luontevaa jatkoa aikaisemmalle kehittämistyölle. Honkalampi-säätiössä 
käytettiin tuolloin kuvapuhelin- ja videoneuvottelutekniikkaa viittomakielen etätulkkauk-
sessa jo valtakunnallisesti. Hankkeessa oli mahdollista hyödyntää olemassa olevaa laitteis-
toa ja tekniikkaa puhevammaisten palveluihin. 
 
Hankkeen alkuvaiheen ajatuskokeissa pohdittiin sitä, millaisia asioita puhevammaisten 
tulkkausprosessissa tulisi testata ja miten niitä kuvataan. Määritettiin tärkeimmät palvelu-
prosessit, joihin tekniikkaa sovellettaisiin. Hankkeen keskeiseksi tavoitteeksi nousi puhe-
vammaisten tulkkauspalvelujen kehittäminen, joten myös tekniikan kokeilussa tavoitteeksi 
tuli puhevammaisille henkilöille tulkkauspalveluun sekä laajemmin oman kommunikoin-




Tulkkausprosessien pohdinnassa ensimmäiseksi ja tärkeimmäksi prosessiksi nostettiin, 
etäteknologian tuoma uusi mahdollisuus tulkin tilaamiseen. Toinen prosessi, jolla oletettiin 
asiakkaan tulevan paremmin ja nopeammin palvelluksi, oli asioimistulkkaus etätulkin väli-
tyksellä. Kolmas prosessi oli suora asiointi kommunikointiohjelman ja videoneuvotteluoh-
jelman välityksellä. Neljäs prosessi oli asiointi monipisteyhteydellä, jossa kaikki neuvotte-
lun osapuolet olisivat yhtä aikaa toistensa nähtävänä ja kuultavana. Viides asiakkaiden 
näkökulmasta keskeiseksi noussut prosessi oli mahdollisuus sosiaaliseen kanssakäymiseen 
ilman tulkkia. (Piironen, 2011) 
 
Puhevammaisten kommunikoinnissa on perinteisesti käytetty erilaisia kuvamateriaaleja, 
jotka on tehty hyvin pitkälle käsin erilaisiksi kortti-, kuva- ja sanalistakansioiksi. Kehitty-
nyt tietotekniikka toi mahdollisuuden näiden kansioiden tekemisen ja käyttämisen tietoko-
neohjelmien avulla. Hankkeessa etsittiin ratkaisua, jolla puhevammaisten henkilöiden vies-
tintämenetelmät olisi mahdollista yhdistää videoneuvotteluyhteyteen ja näin edellä kuvat-
tuihin palveluprosesseihin. Erityisesti kiinnostuksen kohteena oli sähköisen kommunikoin-
tijärjestelmän liittäminen osaksi videoneuvottelujärjestelmää. (Punos, 2007) 
 
Tarvittiin useita teknisiä vaihtoehtoja eri tavoin kommunikoivien henkilöiden tarpeisiin. 
Tilanne oli hyvin erilainen kuin esimerkiksi viittomakielen etätulkkaus, jossa tulkkauspro-
sessi ja siihen tarvittava tekniikka on hyvin samanlainen kaikilla etätulkkauspalvelun asi-
akkailla. 
 
Punos-hankkeessa yksi keskeinen ajatuskokeiden tekovaihe oli näin erilaisten kokemusten 
keräämistä käytetystä ja mahdollisesti käytettävissä olevasta teknologiasta. Kokemusta ja 
kerättyä tietoa etäteknologiasta oli jo useiden vuosien ajalta. Selvitystyötä laajennettiin 
erilaisten kommunikointitapojen vaatimuksiin sekä erilaisten kommunikointilaitteiden ja 
järjestelmien ominaisuuksiin. Tähän vaiheeseen liittyi paljon testejä olemassa olevilla lait-
teilla ja myös tutustumista uusiin laitteisiin. (Piironen, 2011) 
 
Kommunikointiohjelmista testeihin valikoituivat kolme sillä hetkellä monipuolisinta 
kommunikointi- ja tilanhallintaohjelmaa: Grid 2-, Speaking Dynamically Pro- ja RollTalk- 
ohjelmat. Ohjelmiin liittyvä puhesynteesi oli myös hankkeen alkuvaiheessa arvioinnin koh-
teena. Valituksi tuli Bitlips – puhesynteesi-ohjelma sen hyvien ääniominaisuuksien vuoksi. 
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Sähköisten kommunikointiohjelmien lisäksi testattiin myös yksittäisten kuvien ja symboli-
en, kuvakansioiden, aakkostaulujen, sanojen ja sanalistojen soveltuvuutta videoneuvottelun 
yhteyteen. 
 
Videoneuvotteluohjelmista tuli testeihin jo aikaisempaan kokemukseemme perustuen Po-
lyCom PVX 8.0x – videoneuvotteluohjelman. Ohjelma oli ollut käytössä viittomakielisten 
etätulkkauspalvelussa jo useiden vuosien ajan, eikä sen toimivuutta enää tarvinnut testata. 
Hankkeen edetessä suuren teknisen haasteen toi mukanaan Etätulkki.fi – hankkeen valit-
sema MMX-videoneuvottelujärjestelmä, joka tuotiin asiakaspilotteihin keskeneräisenä. 
Järjestelmä otettiin kuitenkin testattavaksi, koska se oli yhtenä vaihtoehtona järjestelmäksi, 
jolla koko etätulkkauspalvelu tultaisiin tulevaisuudessa järjestämään. 
 
Hankkeessa etsittiin myös järjestelmää, jolla olisi mahdollista ohittaa palomuurien muka-
naan tuomia ongelmia. Aikaisemmista hankeyhteyksistä syntyneiden kokemusten perus-
teella testeihin tuli mukaan myös Arcturia Oy:n Arctic Communicator – videoneuvottelu-
järjestelmä.  
 
Suuren haasteen testauksissa tuotti asiakkaiden laitekannan ja tietoliikenneyhteyksien kir-
javuus. Lähtökohta oli, että puhevammainen henkilö voi käyttää yhtä ja samaa tietokonetta 
sekä lähi- että etäkommunikointiin. Näin ollen tietokoneelle asetettiin suuria vaatimuksia. 
Koneen oli pystyttävä pyörittämään kommunikointiohjelmaa, puhesynteesiohjelma ja sen 
lisäksi vielä videoneuvotteluohjelmaa. Ratkaisuksi ongelmaan hankittiin asiakkaille testi-
käyttöön täydellinen tekniikkapaketti, jossa oli laadukas pc, web-kamera, kaiutinmikrofoni 
ja langaton laajakaistayhteys.  
 
Tavoitteena oli mahdollisimman suurelle etätulkkausta tarvitsevalle joukolle sopiva yhte-
näinen ratkaisu, mutta rinnalle etsittiin järjestelmävaihtoehtoja, joista voitiin räätälöidä 
yksilöllisiä ratkaisuja niitä tarvitseville. Tärkeä tavoite työssä oli, että valittavat tekniset 
järjestelmät eivät saaneet sulkea ulkopuolelle henkilöitä tai ryhmiä, joilla oli erityisiä tar-
peita oman kommunikointinsa suhteen (laki 133/2010). Näitä tarpeita yksilöllisiin ratkai-
suihin oli jokaisessa käyttäjäryhmässä (kuulonäkövamma, kuulovamma ja puhevamma). 
Samaa järjestelmää tuli voida käyttää myös sosiaaliseen kanssakäymiseen ilman tulkkaus-
palvelua. Järjestelmien tuli toimia yhteen erimerkkisten laitteiden kanssa ja niiden on nou-
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datettava ITU-T -standardeja (JHS 168/SADe). Lisäksi järjestelmän tuli toimia avoimessa 
Internetissä ja toiveena oli myös vaihtumaton IP-numero. 
 
Projektissa edettiin kiinteässä yhteistyössä puhevammaisten henkilöiden, järjestöjen ja 
asiantuntijoiden kanssa. Tavoiteltiin sellaista työotetta, jossa eri toimijoiden (asiakas, pal-
velun tuottajat, tekniikan kehittäjät) kesken on sovitut yhteistyökäytännöt. Näin asiakastie-
to ja asiantuntijatieto ovat suunnitteluprosessissa samanaikaisesti mukana. (Punos, 2007) 
 
Puhevammaiset henkilöt ovat parhaita asiantuntijoita omasta kommunikointitavastaan ja 
siihen liittyvistä erityiskysymyksistä, joten hankkeeseen pyrittiin saamaan mukaan pilotti-
asiantuntijoiksi puhevammaisia henkilöitä, jotka kommunikoivat eri tavoin. Haettiin mu-
kaan henkilöitä, joilla on epäselvä puhe tai jotka käyttävät kommunikoinnissaan kuvakan-
sioita tai sana- ja lauselistoja. Haettiin myös henkilöitä, joilla oli käytössä kommunikoin-
tiohjelmia, joihin on rakennettu käyttäjää varten yksilöllinen sisältö, ja jotka olivat kiinnos-
tuneita kokeilemaan uusia asioita. Näin kokeiluissa oli alusta lähtien mukana puhevammai-
sia henkilöitä arvioimassa kommunikointijärjestelmien ja -tapojen soveltuvuutta etätulkka-
ukseen ja etäkommunikointiin. 
 
Asiakaspilotit käynnistettiin helmikuussa 2009 Tampereella ja Seinäjoella. Pääasiallinen 
asiakaspilotointi tapahtui kuitenkin Itä-suomen alueella. Linkkeinä asiakasrajapintaan toi-
mivat Honkalampi-säätiön puhevammaisten tulkit. Mukana olleilla puhevammaisilla hen-
kilöillä oli käytössään erilaisia kommunikointikeinoja, joita he käyttivät myös etäyhteyden 
aikana: puhe (epäselvän puheen selventäminen), bliss-kieli (Bliss-kartta), PCS – symbolei-
ta ja valokuvia, tietokonepohjainen Symbol for Windows, kommunikointiohjelma, Lightw-
riter -puhelaite, kirjoitus alusta ja tukiviittomia.  
 
Samaan aikaan Uudenmaan erityishuoltopiiri haki rahoitusta valtakunnalliseen etätulkka-
uksen kehittämishankkeeseen. Hanke, Etätulkki.fi, sai rahoituksen Sosiaali- ja terveysmi-
nisteriöltä ja sitä ryhtyi hallinnoimaan Uudenmaan erityishuoltopiiri, joka hankkeen aikana 
muuttui Eteva-kuntayhtymäksi.  Punos- ja Etätulkki.fi hanke tekivät kiinteää yhteistyötä 
nimenomaan puhevammaisten etätulkkaukseen liittyvissä asioissa. Vaikka päävastuu etä-
tulkkauspalvelun kehittämisestä oli Etätulkki.fi hankkeella, puhevammaisten etätulkkauk-
seen liittyvä kehittämistyö ja kokeilut olivat Punos-hankkeen vastuulla.(Etätulkki.fi hank-




Seuraava luku on kuvausta Punos-hankkeesta ja se on myös hyvin pitkälle kuvausta simu-
loinnista (Ks. Engeström 147). Siinä testattiin asiakkaiden kanssa niitä teknisiä ratkaisuja, 




3.4 Uuden toimintamallin käyttöönotto  
 
Ensimmäiset kokeilut puhevammaisten tulkkauksessa tehtiin jo ennen Punos-hankkeen 
aloittamista erillisten kommunikointiin tuotettujen kuvakorttien avulla. Kokeiluissa huo-
mattiin, että yksittäiset kuvat ja kuvakansiot ovat käyttökelpoisia videoneuvottelun yhtey-
dessä, kunhan ne ovat riittävän selkeitä ja mattapintaisia. Käytettävyyttä voitiin lisätä do-
kumenttikameralla, jonka kautta kuva tai kansionäkymä välitettiin tulkille. Manuaalista 
kuvista siirryttiin pian sähköisiin materiaaleihin ja painopiste kehittämistyössä oli sähköis-
ten kommunikointilaitteiden ja ohjelmien yhteensovittamisessa videoneuvottelun yhtey-
teen. (Punos, 2007.) 
 
Kaikki yhteydet otettiin asiakkaiden omasta ympäristöstä etätulkkausstudiossa olevaan 
puhevammaisten tulkkiin. Näin käyttäjät saivat samanaikaisesti tietoa myös siitä, mitä pu-
hevammaisten etätulkkaus on. Puhevammaiset asiakkaat tuottivat arvokasta tietoa teknii-




3.4.1 Etätulkkauksen perusprosessi ja perusratkaisu  
 
Tärkein hankkeessa saatu tulos, oli ehdottomasti tieto etäjärjestelmien sopivuudesta hyvin 
myös puhevammaisten tulkkauspalveluihin ja muuhun henkilökohtaiseen kommunikoin-
tiin.  Kokeiluissa huomattiin, että suurimmassa osassa puhevammaisten henkilöiden etä-
tulkkauksia on kysymys hankkeessa kuvatun perusprosessin mukaisesta tulkkauksesta. 
Tällöin tulkkaustilanne ei edellytä erityisjärjestelyjä tai teknisiä laitteita.  Kuviolla 9 on 








Perusprosessilla tarkoitetaan tilannetta, jossa etätulkkaus tapahtuu lähes samanlaisena, oli-
pa tulkkustilanteessa viittomakielinen henkilö, viitottua puhetta tai tukiviittomia käyttävä 
henkilö tai henkilö, jolla on epäselvä puhe.  Hyvään tulkkaustilanteeseen tarvitaan tällöin 
laadukas videoneuvottelun perusratkaisu. Hankkeessa testasimme erilaisia laitteita ja tieto-
liikenneyhteyksiä ja määrittelimme perusratkaisun kokonaisuudeksi, jossa tuli olla riittävän 
tehokas tietokone, laadukas videoneuvotteluohjelma, laadukas kamera, laadukas äänentois-
to ja vakaa ja nopea laajakaistayhteys. Kuviolla 10 on havainnollistettu perusratkaisua. 
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Perusratkaisun lisäksi haasteena oli saada etäteknologia toimimaan henkilöille, jotka käyt-
tivät kommunikoinnissa erilaisia apuvälineitä. Tästä etäteknologian ja kommunikointioh-
jelmien yhteensovittamisesta nimitimme ”räätälöinniksi”. Räätälöinti kuvaa hyvin sitä pro-
sessia, jonka jouduimme tekemään saadaksemme erilaiset tietotekniset laitteet ja järjestel-
mät toimimaan yhteen. Haastavimmillaan ”räätälöinti” toteutui katseohjausjärjestelmän ja 




3.4.2 Videoneuvottelu yhdistettynä katseohjausjärjestelmään 
 
Pisimmälle viedyssä pilotissa oli mukana ALS- tautia
11
  sairastava henkilö. Hänen sairau-
tensa oli edennyt vaiheeseen, jossa hän pystyi liikuttamaan vain silmiään. Kommunikoin-
nissaan hän käytti katseohjauksella MyTobii- tietokonejärjestelmää, johon oli liitetty Grid 
2 -kommunikointiohjelma ja Bitlips- puhesynteesi. Pilotissa järjestelmään liitettiin vi-
deoneuvotteluyhteys asiakkaan ja puhevammaisten tulkin välille. (Piironen, 2011.) 
 
Ensin testiä yritettiin PVX -videoneuvotteluohjelmalla
12
, mutta siitä oli luovuttava MyTo-
bii -järjestelmän riittämättömän prosessoritehon vuoksi. Seuraavaksi testattiin MMX
13
-
videoneuvotteluohjelmaa. Etuna tässä järjestelyssä on se, että kaikki tarvittavat ohjelmat 
ovat samassa tietokoneessa. Ongelmana tässäkin oli aluksi, että MyTobii- järjestelmän 
riittämätön kapasiteetti. Tietokone ei jaksanut pyörittää yhtä aikaa kaikkia tarvittavia oh-
jelmia. Näin ollen videoneuvotteluyhteys ei ollut vakaa. Välillä äänen kuuluvuudessa oli 
ongelmia, ja joskus kuva muuttui epäselväksi eikä kuvavirta ollut sujuva. MMX-
järjestelmää päivitettiin useita kertoja ja ensimmäiset onnistuneet yhteyskokeilut saatiin 
MyTobii- järjestelmän ja MMX-järjestelmän yhdistelmällä keväällä 2010.(Punos, 2007.) 
 
Toisessa tekniikkatestissä otimme MyTobii- järjestelmän resurssiongelmien vuoksi käyt-
töön erillisessä tietokoneessa pyörivän Arctic Communicator 
14
(AC- järjestelmä). Tällä 
järjestelyllä varmistimme sen, että videoneuvotteluyhteyden ylläpitoon saadaan riittävästi 
                                               
11 Etenevä motoneuroosisairaus, joka rappeuttaa liikehermoja 
12 Polycom PVX on videoneuvottelusofta, joka asennetaan tietokoneeseen. Käyttää H323 tietoliikenneproto-
kolaa. 
13 MMX on videoneuvottelujärjestelmä, joka asennetaan tietokoneeseen. Käyttää Sip tietoliikenneprotokol-
laa. 
14 Arctic Communicator on tietokoneeseen asennettava videonuvotteluohjelma (H 323) 
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tehoa. Ja toisaalta tällä järjestelmällä pystyimme eliminoimaan palomuureista johtuvia yh-
teysongelmia. Linkitimme MyTobii- järjestelmän ja erillisen AC- järjestelmän toisiinsa. 
Pilottiasiantuntija tuotti puhetta katseohjauksella MyTobii laitteella. Erillinen AC- järjes-
telmä välitti hänen viestinsä vastapuolelle - samoin kuin viestit vastapuolelta pilottiasian-
tuntijalle välittyivät AC- järjestelmän kautta. (Piironen, 2011.) 
 
Marraskuussa 2010 yhteys linkitettiin Tampereelle ALS- koulutuspäiville ja tammikuussa 
2011 yhteys linkitettiin Punos-hankkeen loppuseminaariin. Tekniikka mahdollisti puheen-
vuoron pitämisen lisäksi myös reaaliaikaisen keskustelun. Molemmissa tilaisuuksissa pilot-
tiasiatuntija vastaili yleisön kysymyksiin ja näin hän pystyi olemaan läsnä tilaisuudessa 
lähes tasavertaisena osallistujana omasta kodistaan. Tekniikka antaa aivan uusia mahdolli-
suuksia puhevammaiselle henkilölle toimittaa asioita itsenäisesti. Tällä videoneuvottelujär-





Tähän pilottiin liittyi myös yhteistyön haaste. Pilottiasiantuntijalla käytössä oleva MyTo-
bii- järjestelmä oli lääkinnällisen kuntoutuksen kustantama kommunikoinnin apuväline, ja 
näin ollen vastuu järjestelmän toimivuudesta kuului paikalliselle apuvälineyksikölle. Yh-
teistyö apuvälineyksikön ja muiden toimijoiden kanssa sujui hyvin, vaikka toimintamme 
pilotin alkuvaiheessa oli liian suoraviivaista. Jatkossa tulee tarkemmin sopia yhteistyökäy-
tännöt eri toimijoiden kesken niin, että kaikki osapuolet ovat tietoisia toistensa tekemisistä. 
(Piironen, 2011) 
 
Pilottiasiantuntijan panos testien onnistumiselle oli ensiarvoisen tärkeä. Testasimme järjes-
telmiä useita kertoja ja pilottiasiantuntijamme palautteen perusteella teimme muutoksi tek-
nisiin järjestelyihin.  Hänen kykynsä käyttää tietokonetta katseella mahdollisti nopean jär-
jestelmän testauksen. Myös hänen positiivinen asenteensa teknologiaa ja Punos-hanketta 




                                               
15 Katso video Katseohjaus ja etätulkkaus: www.hls-video.fi 
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3.4.3 Etäasiointia ja monipisteyhteys Kelan yhteyskeskukseen 
 
Toinen pilottiasiantuntijamme, jolla on vammautumisen seurauksena hyvin hiljainen puhe-
ääni, testasi etätulkkausta asioimistilanteissa. Yhteysvälineenä hänellä oli Punos-hankkeen 
etäteknologiapaketti: tietokone, videoneuvotteluohjelma, web-kamera ja kaiutinmikrofoni. 
Etäjärjestelmä liitettiin hänen kotiliittymäänsä, josta hän otti yhteyttä tulkkikeskukseen
16
. 
Pilottiasiantuntijamme otti yhteyttä etätulkin välityksellä mm. matkatoimistoon ja ham-
maslääkäriin. Nämä tulkkaustilanteet toimivat siten, että pilottiasiantuntijamme otti vi-
deoneuvotteluyhteyden tulkkikeskukseen, josta tulkki soitti asiantuntijamme toivomaan 
kohteeseen. Pilottiasiantuntijan ja tulkin välillä oli videoneuvotteluyhteys, ja palvelukoh-
teen ja tulkin välinen yhteys toimi puhelimen välityksellä. (Piironen, 2011) 
 
Edellä mainittu pilottiasiantuntijamme oli myös yhteydessä Joensuun Kelan yhteyskeskuk-
seen monipisteyhteydellä. Tulkkaus tapahtui niin, että asiakas otti videoneuvotteluyhtey-
den tulkkikeskukseen, josta tulkki otti videoneuvotteluyhteyden Kelan yhteyskeskukseen. 
Kun yhteys oli muodostettu, kaikki neuvottelun osapuolet näkivät ja kuulivat toisensa yhtä 
aikaa. Monipisteyhteys on tulkkaustilanteessa erittäin toimiva, koska kaikki osapuolet nä-
kevät ja kuulevat toisensa koko ajan. Tämä helpottaa kommunikoinnin rytmittämistä – 
vuoropuhelu helpottuu eikä tule päälle puhumista
17
. (Piironen, 2011) 
 
Kuva12. Kela-asiointia monipisteyhteydellä 
 
    
 
 
                                               
16 Katso videoleike: Epäselvä puhe, www.hls-video.fi 
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3.4.4 Etätulkkausta luennoille ja kokouksiin 
 
Kolmannessa asiakaspilotissamme meillä oli tilaisuus tehdä yhteistyötä toimistotehtävissä 
työskentelevän henkilön kanssa, joka tarvitsi tulkkia epäselvän puheen tulkkaukseen. Toi-
mistotehtävien lisäksi hän oli mukana useilla kursseilla opetustehtävissä ja osallistui vapaa-
aikanaan yhdistystoimintaan. Opetustilanteissa hän koki tulkin tarpeen suurimpana. Kun 
hän joutui puhumaan paljon, hänen äänensä väsyi ja muuttui epäselväksi. Näissä tilanteissa 
hän oli käyttänyt pääsääntöisesti live-tulkkia
18
. Punos-hankkeen myötä hänelle tarjoutui 
mahdollisuus kokeilla myös etätulkkausta opetustilanteissa. (Piironen, 2011.) 
 
Tulkkaus järjestettiin siten, että hän sai etätulkkauspaketin (tietokone, videoneuvotteluoh-
jelma, web-kamera ja kaiutinmikrofoni), jonka välityksellä tulkki tulkkasi häntä Honka-
lampi-säätiön tulkkausstudiolta. Tulkki näki ja kuuli tulkattavan videoneuvottelun välityk-
sellä ja tulkkasi puheen, joka kuultiin opetustilassa kaiutinmikrofonin välityksellä. Osassa 
tulkkauksista tulkin kuva heijastettiin dataprojektorilla tilan seinälle, ja osassa tulkin kuva 
näkyi vain tulkattavalle tietokoneen ruudulta. (Emt, 2011.) 
 
Toisena ympäristönä, johon etäteknologiaa hänen kohdallaan sovelsimme, olivat pilottiasi-
antuntijamme erilaiset kokoustilanteet. Kokeiluja tehtiin kahdella erilaisella järjestelyllä. 
Ensimmäisessä testitilanteessa pilottiasiantuntijamme oli kokouspaikalla henkilökohtaisesti 
läsnä. Tällöin hänellä oli kokoustilassa edellä kuvattu etäteknologiapaketti. Hän otti yhteyt-
tä tulkkistudioon, josta puhevammaisten tulkki tulkkasi hänen puheenvuoronsa etäteknolo-
gian välityksellä. Tässä järjestelyssä oli tärkeää, että laitteet oli asennettu niin, että tulkki 
pystyi seuraamaan kokouksen kulkua ja kuulemaan muidenkin osanottajien puheenvuo-
rot
19
. (Emt. 2011) 
 
Kolmannessa testitilanteessa pilottiasiantuntijamme oli omassa kodissaan ja liitti etätulk-
kausjärjestelmän omaan kotiliittymäänsä, josta yhteys muodostettiin kokouspaikalle
20
. Pu-
hevammaisten tulkki tulkkasi pilottiasiantuntijamme puheenvuorot kokouspaikalla olevien 
                                               
18 Tulkki on fyysisesti läsnä tulkkaustilanteessa 
19 Katso videoleike: Kokouksen etätulkkaus, http://www.hls-video.fi/ 
 
20 Myös lainsäädäntöä on uusittu tältä osin, siten että esimerkiksi kunnallisten toimielinten kokouksiin osallistuminen 




videoneuvottelulaitteiden välityksellä. Tästä järjestelystä on suuri etu henkilölle, jolla on 
vaikeuksia liikkumisessa. (Piironen, 2011.)  
 
Erityisesti etätulkkauksen mahdollisuudet tulivat hyvin esiin tiedotustilaisuudessa, jossa 
tulkkia ei ollut saatavilla Joensuusta. Tämä tilanne ratkesi siten, että tulkki tuli etäteknolo-
gian avulla kokouspaikalle Helsingistä. Etäteknologia antaa mahdollisuuden käyttää tulk-
keja eri puolilta Suomea silloin kun tulkkia ei saada omalta alueelta. (emt.) 
 
Tehdessämme testejä ja kokeiluja oli pilottiasiantuntijoiden rooli keskeinen. Pilotointia 
aloittaessamme emme tienneet tarkkaan niitä asioita ja tilanteita, joissa pilottiasiakkaamme 
tulisivat käyttämään etäteknologiaa. Pilottiasiantuntijamme tekivät hankkeelle esityksiä 
kokeiltavista tulkkaustilanteista oman elämänsä näkökulmasta. Näin testit kohdistuivat 
suoraan niihin tilanteisiin, joihin nämä henkilöt tulevat käyttämään etätulkkauspalvelua. 
 
Edellä kuvattujen tilanteiden lisäksi hankkeessa etsittiin ratkaisua myös tilanteeseen, jossa 
puhevammainen henkilö haluaa tilata tulkin tai varata ajan johonkin palveluun, eikä hänel-
lä olekaan käytössään puhevammaisten tulkkia. Sähköiset kommunikointiohjelmat voivat 
tuoda yhden ratkaisun tähän tilanteeseen. Tässä järjestelyssä puhevammaiselle henkilölle 
rakennettiin sähköinen kommunikointikansio, jossa oli tulkkaustilanteeseen suunnitellut 
valmiit ilmaisut kuvakkeiden alla. Puhevammainen henkilö otti videoneuvotteluyhteyden 
tulkkivälitykseen. Hän avasi sähköisestä kommunikointiohjelmasta tilaukseen tarvittavan 
sivuston ja esitti asiansa kommunikointiohjelmassa olevan puhesynteesin avulla. Tämä 
edellyttää, että puhevammaiselle henkilölle on tehty aihealueeseen soveltuva riittävän kat-
tava taulusto. Tarvitaan myös totuttelua ja koulutusta niissä pisteissä, joissa tällä tekniikal-
la tuotettuja viestejä otetaan vastaan (ks. videoleikeet)  
 
 
3.4.5 Yhteistyö Kommunikointiohjelmat käyttöön - hankkeen kanssa 
 
Ekspansiivisen oppimissyklin käsite liittyy koko toimintajärjestelmän tason muutoksiin eli 
järjestelmäinnovaatioihin. Engeström (1995, 88–89) kuitenkin mainitsee, että oppimissyk-
li- käsitettä voidaan käyttää pienempien yksiköiden tasolla. Sillä voidaan kuvata myös yk-





Seuraavassa on kuvaus Punos – hankkeen sisällä tuotetusta ratkaisuinnovaatiosta, jonka 
kuvaamiseen oppimissyklin käsitettä on myös mahdollista soveltaa.  
 
Konkreettisimmillaan yhteistyö kulminoitui Tikoteekin kanssa Kommunikointiohjelmat 
käyttöön hankkeen kanssa. Punos-hanke tuotti Kommunikointiohjelmat käyttöön hankkeen 
tuottamaan TAIKE- taulustoon
21
 painikkeen, jonka avulla järjestelmällä on mahdollista 
ottaa videoneuvotteluyhteys haluttuun kohteeseen ja käyttää TAIKE- taulustoa etäkommu-
nikoinnissa. Taulustoon tuotettiin painike, jonka taakse ohjelmoitiin videoneuvotteluun 
tarvittavat yhteystiedot, jolloin yhteydenottaminen on mahdollisimman helppoa ja vaiva-
tonta.  
 
Vaikka kysymys on suhteellisen pienestä toiminnosta, vaati se kuitenkin saumatonta yh-
teistyötä kahden hankkeen (Punos-hanke ja Kommunikointiohjelmat käyttöön – hanke) ja 
myös asiantuntijoiden kesken (valtakunnallisen Tikoteekkiverkoston puheterapeutit). Pro-
sessi eteni niin, että suunnittelimme ja testasimme ensin laboratoriossa painikkeen toimin-
taperiaatteen. Tämän jälkeen se esiteltiin puhevammaisille asiakkaille ja puheterapeuteille, 
jotka tekivät siihen muutosesityksiä. Muutimme painikkeen toimintaperiaatteita saamiem-
me ohjeiden mukaan ja esittelimme uuden version. Siinä oli edelleen korjattavaa, joten 
jatkoimme kehittämistä ja testaamista. Viimein tulos tyydytti puheterapeutteja ja myös 
koekäyttäjiä.  
 
TAIKE -taulustot ovat menossa asiakkaiden käyttöön, joten palautetta ja kehittämis-ideoita 
on odotettavissa vielä tulevaisuudessakin. Näin prosessi etenee ja tulos elää tekniikan ke-













                                               
21
  TAIKE-taulusto on Kehitysvammaliiton Kommunikointiohjelmat käyttöön hankkeen tuottama kuva-
kommmunikointiohjelmaan tuotettu suomenkielen taivutin, joka muuntaa käyttäjän valitseman merkkijonon 
kieliopillisesi sujuvaksi suomen kieleksi. (Kommuikointiohjelmat käyttöön. Loppuraportti) 
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Hanke tuotti ja jakoi tietoa puhevammaisten etäpalveluun soveltuvasta teknologiasta ja 
soveltuvista käytännöistä käytettäväksi niissä prosesseissa, joissa puhevammaisten palve-
lukäytännöistä ja niihin liittyvästä teknologiasta päätetään.  Hankkeessa tuotettua tietoa 
lähetettiin myös tulkkauspalvelulain valmisteluun.  Hankkeen aikana valmisteltiin ja vah-
vistettiin uusi tulkkauspalvelulaki. Laissa toteutui oikeus etätulkkauspalveluun myös puhe-
vammaisille henkilöille. 
 
Hankkeen aikana valmisteltiin myös puhevammaisten tulkkien erikoisammattitutkinnon 
uusia perusteita. Tähän valmisteluprosessiin tuotettiin myös tietoa niin, että perusteissa on 
jo huomioitu puhevammaisten tulkkien tarvitsema tieto ja ohjaus etäteknologiasta ja etä-
tulkkausprosessista. (Näyttötutkinnon perusteet. 201, 23) 
 
 
3.5 Uuden toimintamallin arviointi 
 
Punos- hanketta voidaan pitää selkeästi interventiona. Hankkeella oli konkreettiset tavoit-
teet. Tavoiteltiin parannusta puhevammaisten henkilöiden tulkkauspalvelun järjestämiseen 
tuomalla uutta teknologiaa osaksi tulkkauspalvelua. Oletettiin tuon teknologian jäävän 
osaksi tulevaisuuden tulkkauspalvelun järjestämiskäytäntöä. Kaukaisena tavoitteena oli 
myös se, että parantuneen tulkkauspalvelun saatavuuden ja saavutettavuuden myötä puhe-
vammaisten henkilöiden itsenäisyys ja tasa-arvo lisääntyisi. (Punos- hankkeen projekti-
suunnitelma) 
 
Kehittämisprosessissa lähdettiin liikkeelle aikaisemmista kokemuksista viittomakielen etä-
tulkkauksessa. Hankittuun tietoon ja kokemukseen perustuen tehtiin suunnitelma, jota vie-
Painike, joka avaa videoneuvottelun  
(Polycom PVX) ja ottaa yhteyden  
toivottuun pisteeseen automaattisesti  
 
 
Videoneuvotteluohjelma ja sähköinen 





tiin eteenpäin yhteistyössä puhevammaisten henkilöiden ja muiden alan ammattilaisten 
kanssa. Prosessi eteni vaiheittain, jossa puhevammaisilta henkilöiltä ja ammattihenkilöstöl-
tä saadun palautteen pohjalta suunnitelmia muutettiin ja täydennettiin prosessin edetessä. 
(Punos-hankkeen loppuraportti) 
 
Yhteistyössä oli mukana toimijoita monelta tasolta: puhevammaisia henkilöitä, puhevam-
maisten tulkkeja, puheterapeutteja, IT -ammattilasia. Eri näkökulmien esillä olo ja vuoro-
puhelu oli hankkeen onnistumisen kannalta välttämätön edellytys.  
 
Kehittämistyöhön lähdettäessä selvitettiin myös taustalla vaikuttavat suuremmat kehittä-
mislinjat ja kehittämisprosessiin välillisesti vaikuttavat tekijät: kuka on mahdollisen inno-
vaation rahoittaja tai järjestäjä, kuka on innovaation käyttöönottaja, millaisia lainsäädän-
nöllisiä tekijöitä tai muita ohjeita oli säätelemässä palveluprosessia. Kuviossa 13 on ha-
vainnollistettu tilanne, jossa projekti on tuottanut toimintamallin, joka on testattu käytän-
nön ympäristössä, ja joka olisi valmis otettavaksi käyttöön osana varsinaista palveluproses-
sia. 
 
Kuva14. Projektin muuttuminen vakiintuneeksi toiminnaksi  
lähikehityksen vyöhykkeellä kuvattuna 
 
Erkki Piironen
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Puhevammaiset henkilöt tuottivat hankkeelle tietoa siitä, mitä asioita tulee ottaa huomioon 
kun eri tavoin kommunikoivien henkilöiden kommunikointiympäristöön liitetään uusia 
toimintatapoja tai uutta tekniikkaa. Puhevammaisten tulkeilla ja puheterapeuteilla oli laaja 
tieto siitä, millä eri tavoilla ihmiset pystyvät kommunikoimaan ja mitä erilaisia tukitoi-
menpiteitä ja tekniikkaa on olemassa puhevammaisen kommunikoinnin tukemisessa. It- 
asiantuntijoiden ja laitetoimittajien tieto oli ratkaiseva selvitettäessä viestintäteknologian 
tarjoamia soveltamismahdollisuuksia ja millaista teknologiaa oli olemassa. (Punos-
hankkeen loppuraportti) 
 
Hankkeen menestyksellinen eteneminen edellytti laajaa yhteistyötä eri toimijoiden kesken. 
Lähikehityksen vyöhykkeelle saatiin puhevammaisten henkilöiden asiantuntijatietoa, joka 
yhdistettiin tulkkauspalveluprosessissa olevaan puhevammaisten tulkkien ja puheterapeut-
tien ammattitietoon. Asiakastieto, tulkkauspalvelun ja kommunikoinnin ammattitieto sekä 
it-asiantuntijatieto tuottivat testien kautta toimivia malleja ja ratakisuja, joilla tekniset lait-
teet ja sovellukset liitettiin etäpalveluprosessiin. (Piironen, 2011.)   
 
Samaan aikaan sijoittuneeseen vammaisten henkilöiden tulkkauspalvelulain muutokseen 
pystyttiin vaikuttamaan sillä tiedolla, jota tuotettiin. Sitä lähetettiin lain valmistelijoille 
suoraan ja valtakunnalliselle Etätulkki.fi hankkeelle, joka toimi myös tiedotuskanavana 
lainvalmistelijoiden suuntaan. (Punos2007.) 
 
Lainsäädännön valmisteluprosessiin vaikuttamisen katsottiin onnistuneen. Uuteen tulk-
kauspalvelulakiin tuli maininta tulkkauspalvelun tuottamisesta myös etätulkkauspalveluna. 
Toinen, puhevammaisten kannalta tärkeä asia oli, että myös puhevammaiset huomioitiin 
laissa samalla tavalla kuin viittomakieliset henkilöt.(F nlex, 2010/133, 8§.)   
 
Lainsäädännön muutoksen myötä tulkkauspalvelun järjestämisvastuun siirryttyä Kelalle 
(Finlex, 2010/133) yhteys etätulkkauspalvelun kehittelyyn katkesi.  Kehitetyt välineet, lait-
teet ja prosessit sekä viittomakielen, että puhevammaisten etätulkkauksen järjestämiseksi 
eivät siirtyneet uuteen palvelujärjestelmään.  
 
Engeströmin näkemyksen mukaan uusia ilmiöitä testataan väliintulojen kautta ja testien ja 
kokeilujen avulla selviää, juurtuuko uusi innovaatio käyttöön vai ei. Näin myös se vaihto-
ehto, että uusi innovaatio ei tulekaan käyttöön on mahdollinen. Analyysin avulla pyritään 
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selvittämään syitä, miksi uutta innovaatiota ei haluta tai voida ottaa käyttöön.  Analyysi on 
tärkeää senkin vuoksi, että vaikka jokin innovaatio ei sellaisenaan toteutuisikaan, niin pro-
sessissa on todennäköisesti tuotettu paljon uutta tietoa, joka voi olla seuraavien muutosten 
liikkeellepaneva voima. Esimerkiksi Itse- hankkeessa toteutetussa puheterapian etäohjaus-
pilotissa tuotettiin paljon tietoa etäteknologiasta ja tietoliikenneympäristöstä. Tuota tietoa 
pystyttiin hyödyntämään viittomakielen etätulkkauspalvelun kehittämisessä ja myöhemmin 
myös toteutetussa Punos-hankkeessa. 
 
Lähikehityksen vyöhykkeen tarkastelulla voidaan nähdä, kuinka suunniteltu toimintamalli 
on toteutunut. Tällöin noustaan konkreettien vaikutusten tasolta toimintajärjestelmän muu-
toksen tasolle (Engeström 1995, 152). Tarkastelussa nähdään miltä osin malli on toteutunut 
ja miltä osin se on toteutunut puutteellisesti tai eri tavoin kuin oli suunniteltu. Pohdittavak-
si tulee mallin mahdollinen epärealistisuus ja toisaalta puutteet syklien läpiviennissä. Arvi-
oinnissa käytetään haastatteluja ja muuta prosessista tuotettua materiaalia, josta on nähtä-





Punos-hanke toimi interventiona, jonka avulla uutta teknologiaa ja uusia palvelumalleja 
lähdettiin testaamaan ja viemään käytäntöön puhevammaisten henkilöiden tulkkauspalve-
lussa. Lopputarkastelu osoittaa, että lähikehityksen vyöhykkeellä kehitelty malli ja käytän-
nössä toteutunut malli eivät kuitenkaan olleet yhtäläiset.  
 
Punos-hankkeessa tuotettiin tietoa ja kokemuksia puhevammaisten henkilöiden etätulkka-
uksen mahdollisuudesta. Hankkeessa tuotetut innovaatiot ja mallit sellaisinaan eivät siirty-
neet käytäntöön. Lainsäädäntöön tuli tulkkauspalvelun järjestäjälle, Kelalle, velvollisuus 
järjestää etätulkkausta myös puhevammaisille henkilöille, mutta teknologia ja muut palve-
luun liittyvät järjestely jäivät järjestäjän itsensä ratkaistaviksi. Kun Kela päätti kilpailuttaa 
koko tulkkauspalvelun järjestämisen etätulkkaus mukaan lukien, ei Punos- hankkeessa 
tuotetuilla innovaatioilla sellaisenaan ollut enää käyttöä. Tekniset ratkaisut ja etäpalvelun 
organisointi jäivät Kelan vastuulle ja uudelleenorganisointi on ollut työn alla vuoden 2011 




Siinä vaiheessa kun Kela otti vastuun tulkkauspalvelun järjestämisestä, puhevammaisten 
etätulkkauksen lähikehityksen vyöhykkeellä tapahtui suuri muutos. Se muutti sääntöjä ja 
häivytti lähikehityksen vyöhykkeen siinä muodossa kuin se hankkeen alkuvaiheessa oli 
hahmoteltu. Punos-hanke yhteistyökumppaneineen siirtyi pois kehittämisen lähikehityksen 
vyöhykkeeltä ja menetti yhteyden puhevammaisten henkilöiden etätulkkauksen kehittä-
misprosessiin. Vakiinnuttamisvaihetta, jonka olisi pitänyt seurata Punos – projektin päät-
tymisen jälkeen, ei tullut koskaan. 
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Tulkkauspalvelun järjestämisvastuun siirtyessä Kelalle, koko asetelma muuttui. Toimijat ja 
yksittäiset henkilöt, jotka olivat olleet kehittämistyössä mukana, jäivät yllättäen koko pro-
sessin ulkopuolelle. Etätulkkauksen lähikehityksenvyöhyke siirtyi Kelan yhteyteen. Vyö-
hykkeelle tuli uudet toimijat kilpailutuksen myötä. Engeström (1995, 148) kuvaa tätä tilan-
netta paradoksina. Vaikka tuotetut uudet innovaatiot on pystytty osoittamaan toimiviksi, ei 
niitä kuitenkaan haluta ottaa käyttöön.   
 
Kaikesta huolimatta Punos – hanke osoitti, että etäteknologia soveltuu myös puhevam-
maisten etätulkkaustehtävään. Hanke onnistui löytämään erilaisia teknisiä ja toiminnallisia 
ratkaisuja eri tavoin kommunikoivien henkilöiden tarpeisiin. Vaikka hankkeessa testattu 
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tekniikka ja palveluprosessit eivät sellaisenaan toteutuneetkaan on luettava intervention 
ansioksi se, että myös puhevammaisten henkilöiden etätulkkauksen vaihtoehto kirjoitettiin 
lakiin. Näin etätulkkaus innovaationa todennäköisesti jää elämään myös osana puhevam-
maisten tulkkauspalvelukokonaisuutta. 
 
Seuraavaksi tarkastelen kehittämisprosessia eri hankkeissa mukana olleiden henkilöiden 
haastattelun pohjalta. Haastattelulla pyrin syventämään sitä kuvaa mikä etäpalvelun kehit-
tämisprosessista on edellä hahmottunut. Haastattelun koonti antaa myös mahdollisuuden 





Kehittävän työntutkimuksen tuloksellisuutta ei arvioida pelkästään näkyvän lopputuloksen 
perusteella. Yhtä oleellinen tulos on myös prosessissa mukana olleiden antama merkitys, 
se miten he suhtautuvat tehtävään tai prosessiin, miten he kehittelevät tehtävää, välineitä 
tai prosessia ja miten he hyödyntävät saavutuksiaan prosessin seuraavassa vaiheessa (En-
geström 1995, 124). 
 
Kehittävä työntutkimus on osallistuvaa ja osallistavaa tutkimusta. Keskeistä on tutkijoiden 
ja työntekijöiden keskinäinen yhteistyö. Tutkimusote on reflektiivinen, tutkijat saavat pa-
lautetta ratkaisuistaan ja erittelevät omaa työskentelyään. Ei riitä, että tutkija kuvaa ’tark-
kaan omia tuntojaan ja ratkaisujaan’ (Engeström 1995, 126). 
 
Seuraavaksi tarkastelen toteuttamani haastattelun antia, jossa henkilöt, jotka ovat olleet 
kehittämistyössä mukana, arvioivat tapahtunutta ja antavat pohjaa tehdä johtopäätöksiä 
siitä, mitä tulee tapahtumaan etätulkkauspalveluille ja yleensä etäteknologian hyödyntämi-
selle erilaisissa palveluprosesseissa. Tämä haastattelu toimiin kehittämisprosessin reflektii-
visenä osana ja se voi olla myös pohjana seuraavan kehittämissyklin syntymiselle. 
 
Valitsin fenomenografisen metodin tämän lopputarkastelun työvälineeksi. Sekä fenomeno-
logia että fenomenografia jakavat näkemyksen kokemuksesta. Kokemukset ovat sisäisiä 
suhteita subjektin ja todellisuuden sekä subjektin ja maailman välillä. Kokemus on perusta, 
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josta käsin käsityksiä luodaan ja ajattelua rakennetaan. Tieto on juurtuneena kokemuk-
seemme maailmasta.  
 
Fenomenografiassa intentionaalisuus merkitsee maailman kuvaamista sellaiseksi kuin tiet-
ty ryhmä imisiä sen kokee ja selittää. Tietoisuutemme on kompromissi kaikesta siitä, mitä 
koemme vaikka emme ole aina samanaikaisesti tietoisia kaikesta samalla tavalla. Yksilön 
tapa kokea ja ymmärtää jotakin on riippuvainen myös hänen elämismaailmastaan, josta hän 
käsitteellistää uuden sisällön rakenteen. (Niikko 2003, 18.)  
 
Halusin täydentää tietoa kehittämisprosessista niiden henkilöiden näkemyksillä, jotka oli-
vat mukana kehittämisprosessin eri vaiheissa. Päädyin fenomenografiseen otteeseen koska 
fenomenografisessa tutkimuksessa tarkastellaan todellisuutta, maailmaa, sellaisena kuin 
tietty joukko ihmisiä sen ymmärtää ja käsittää. Niikko (2003, 15–16). 
 
 Aineiston fenomenografiseen tarkasteluun keräsin teemahaastattelulla touko – kesäkuun 
2012 aikana. Teemahaastattelun avulla pyrin saamaan sellaista tietoa, jossa välittyy usei-
den prosessissa mukana olleiden henkilöiden käsitys siitä miten kehittämisprosessi eteni ja 
miten haastateltavat sen kokivat. Haastattelu tuo esiin myös tulevaisuuteen suuntautuvia 





Haastattelussa mukana olevat henkilöt ovat tulleet mukaan eri aikoina kehittämiskuvioihin. 
Varhaisimmat kokemukset liittyivät ensimmäisten koeyhteyksien ottoon ISDN-
tekniikkaan
22
 perustuvilla laitteilla ja viimeisimmät mukaan tulijat olivat saaneet ensikos-
ketuksen etäteknologiaan modernien HD-laitteiden 
23
 kautta. ISDN-teknologiaan perustu-
vat kuvapuhelinkokeilut eivät olleet huippulaatuisia, mutta ne johtivat ajattelemaan proses-
seja pidemmälle. Ensimmäiset kokeilut panivat liikkeelle ajatusprosessin, jossa etäteknolo-




                                               
22 JHS 168/2008 Videoneuvottelun käyttö julkisessa hallinnossa, 
23 Määritelmä ks. JHS 
24 Käytän esityksessäni haastateltavistani informantti-tunnuksia i1 – i10. 
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Vuosituhannen vaihteessa kuvapuhelinteknologia teki vasta tuloaan. Ei ollut selviä esiku-
via, joiden esimerkkiä seuraten uutta teknologiaa olisi voinut ottaa käyttöön. Vallalla oli 
voimakkaita ennakkokäsityksiä kuvapuhelinteknologian toimimattomuudesta. Toisaalta oli 
myös henkilöitä ja toimijoita, jotka toivat voimakkaasti esiin teknologian hyviä puolia ja 
että kehittämistyön kautta laitteet saataisiin toimimaan. Alusta lähtien kehittämistyössä 
mukana olleet kertoivat saaneensa jo ensimmäisistä kokeiluista vahvat positiiviset signaalit 
kuvapuhelimen mahdollisuuksista etätulkkauksessa. …  
 
     aika alussa oli haju siitä, että mihin kaikkeen se vois toimii ja se oli ikään kuin kiinto 
     tähtenä, jota kohti sitten vain mentiin niissä hankkeissa, joita tuli myöhemmin”. (i4, i7,  
     i9)  
 
Haastateltavien tuleminen tietoiseksi kuvapuhelimen ja myöhemmin etäteknologian mah-
dollisuuksista, on tapahtunut monella eri tavalla. Päällimmäiseksi ja voimakkaimmaksi 
kokemukseksi nousee käytännön työtä tekevien havahtuminen (i4,i5,i10) siihen, että etä-
teknologialla voisi todella olla jotakin annettavaa etätulkkauspalveluun.  
 
Hankkeiden alkutaipaleella tulkkauspalvelun järjestämisvastuu kuului kunnille. Yleisessä 
tietoisuudessa oli palvelun vaikea saatavuus ja asiakkaiden epätasa-arvoinen asema valta-
kunnallisesti palvelun saatavuuteen nähden. Tulkkauspalvelun tarvetta oli kaikkialla maas-
sa, mutta palvelua järjestettiin siellä missä asian tarpeellisuus oli tiedostettu ja ammattitai-
toista henkilökuntaa oli saatavilla. (i4,i5,i9,i10)  
 
Haastattelussa on kuvauksia (i4,i5,i10) siitä, kuinka turhauttavana tulkkauspalvelutyönteki-
jät kokivat tilanteen, jossa asiakas tarvitsi tulkkia vain pieneen asiointiin, mutta matkaa 
tulkkauspaikalle saattoi olla yli sata kilometriä. Nämä työstä tulevat haasteet ja tietoisuus 
kuvapuhelinteknologian tulemisesta johtivat siihen, että etätulkkaustulkkauspalvelua läh-
dettiin aktiivisesti kehittämään useissa hankkeissa ympäri maata. Kehittämishankkeet pai-
nottuivat aluksi hyvin selkeästi viittomakielen etätulkkauspalvelun kehittämiseen. Vähitel-
len viestejä alkoi tulla myös puhevammaisten tulkkien suunnasta. Miksei myös puhevam-
maisten tulkkauksessa voisi kokeilla etäteknologiaa? (i4,i5,i9)  
 
Yksi haastateltavistani kuvasi kokemustaan tulkkauspalvelupyynnöstä, joka tuli yli sadan 
kilometrin päästä. Asialla oli todella kiire - paikalle olisi pitänyt ehtiä alle tunnissa. Pyyntö 
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oli epärealistinen, mutta tulkkauksen tarve oli todellinen. ”Silloin niin kuin ensimmäisen 
kerran jysähti. Hei, tään asian ois voinu hoitaa kenties etänä!” (i4)  
 
Kehittämisprosessin alkutaipaleella, vuosituhannen vaihteessa, oli luonnollista hakeutua 
niihin tilanteisiin, joissa oli onnistuttu ja teknologiasta saatu positiivisia kokemuksia. Tätä 
voi kuvata lähikehityksen vyöhykkeellä prosessiksi, jossa hakeudutaan sille alueelle, josta 
ei vielä ollut riittävästi tietoa ja kokemuksia, mutta alueelle siirtyminen oli etenemisen 
kannalta välttämätöntä. (i7,i9) 
 
Tietoa ja kokemusta alkoi kertyä useiden henkilöiden tietoisuuteen. Sosiaalisessa kanssa-
käymisessä eri hankkeissa ja projekteissa tieto rikastui. Positiiviset viestit onnistumisesta ja 
etäteknologian näköpiiriin tuomat uudet mahdollisuudet kantoivat niin, että esiymmärryk-
sestä siirryttiin tiedon ja taidon karttuessa innovaatiovaiheeseen. Useille kehittämistyössä 
mukana olleille henkilöille oli syntynyt samansuuntainen intuitio, jossa nähtiin etäteknolo-
gia todellisena uutena mahdollisuutena tuottaa tulkkauspalvelua. (i1,i2,i4,i6,i7,i8,i9,i10)  
 
Alkuinnostuksen huuma muuttui realistisemmaksi näkemykseksi haasteellisesta monia 
vastoinkäymisiä mukanaan tuovasta prosessista. Tietoa ja kokemusta karttui, mutta koko-
naisvastuuta koordinoinnista ei ollut kellään. Vuosituhannen puolivälissä Uudenmaan eri-
tyishuoltopiiri, myöhemmin Eteva kuntayhtymän nimellä, käynnisti prosessin, jolla aloitet-
tiin valtakunnallinen etätulkkaukseen liittyvien käytäntöjen yhtenäistäminen.  
 
Päätettiin, että pitäis yhtenäistää kokonaisuutta, ja silloin päätettiin, että STM:n ra-




Yhteistyö ja verkostot 
 
Projektityöstä karttui kokemusta 2000-luvun alkuvuosina, esiymmärrys ja intuitio muuttui-
vat täsmällisemmäksi tiedoksi ja luottamukseksi etäteknologian mahdollisuuksiin. Lähike-
hityksen vyöhykkeelle oli tullut uusia kiinnostuneita toimijoita. Sekä omat onnistumisen 
kokemukset, että muiden toimijoiden vastaavat onnistumiset lisäsivät luottamus siihen, että 
kuvapuhelinteknologialla ja laajasti koko sähköisellä viestintäteknologialla oli paljon an-
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nettavaa vammaissektorille - tässä tapauksessa nimenomaan puhevammaisille henkilöille. 
(i1,i2,i3,i4,i5,i7) 
 
Yhteistyössä oli mukana toimijoita monelta tasolta: puhevammaisia henkilöitä, viittoma-
kielen- ja puhevammaisten tulkkeja, puheterapeutteja, IT -ammattilasia. Eri näkökulmien 
mukana oloa ja vuoropuhelua pidettiin tärkeänä hankkeiden onnistumisen kannalta. 
(i1,i4,i7) 
 
Alkuaikojen yhteistyö oli etsivää yhteistyötä. Tarvittiin kumppaneita, joilla oli halukkuutta 
kokeilujen käynnistämiseen. Haastateltavat kuvasivat merkittäväksi edistyksellisten kunti-
en mukaan saamista kokeilujen käynnistämisessä. ( i4,i5)  
 
Myös Kuurojen Liitto nousi kumppanina, joka vaikutti useissa hankkeissa eri paikkakun-
nilla. Kuurojen liiton kattava valtakunnallinen verkosto katsottiin tärkeäksi tiedotus-
kanavaksi asiakasrajapintaan nimenomaan viittomakielisten asiakkaiden osalta. (i5,i9,i10) 
Toisaalta puhevammaisilla henkilöillä ei ollut vastaavaa kokoavaa valtakunnallista järjes-
töä, joten tiedottaminen ja yhteydenpito asiakkaisiin oli paljon haasteellisempaa. (i4, i9) 
 
Yhteistyössä painottui teknologiaan liittyvät haasteet. (i1,i2,i4,i5,i6,i7,i8,i9,i10) Hankeyh-
teistyöhön lähikehityksen vyöhykkeelle haettiin toimijoita, joilla oli tietoa kuvapuhelin- ja 
videoneuvottelulaitteista ja toisaalta toimijoita, jotka olivat halukkaita testaamaan laitteita 
omissa tietoliikenneverkoissaan. Osa alkukatsauksessa esitellyistä hankkeista olisi kuivu-
nut kokoon, jos monipuolista teknistä osaajaverkostoa ei olisi saatu aikaan. (i7,i9) Asiakas-
testien aloittaminen edellytti, että kuvapuhelinliikenne oli saatu onnistuneesti toteutettua 
siinä ympäristössä, jonne palvelua suunniteltiin. 
 
Haastattelussa tuota alkuvaiheen kehittelyä kuvattiin innostuneeksi ”kaveriporukan” yh-
teistyöksi. Yhteistyötyötä siivitti alkuinnostuksen lisäksi peräänantamattomuus. Vaikka 
testeissä tuli vastoinkäymisiä, ja tieto taito loppui kesken, niin usko siihen, että ratkaisuja 
löytyy, oli vankkumaton. Tätä uskoa piti yllä epämuodollinen tosensa tunteva alan osaajien 
”porukka”. ”Käytännössä se tarkoitti sitä, että kun testeissä tuli ongelmia eteen oli projek-




Ensimmäisinä vuosina testit keskittyivät viittomakielen etätulkkaukseen, mutta siinä sivus-
sa nousi myös puhevammaisten etätulkkauksen idea esiin. Yhteistyön näkökulmasta kes-
keiseksi nostettiin Punos-hankkeen ja Etätulkki.fi hankkeen yhteistyö. (i1,i5,i6,i10) Kehit-
tämistyössä puhevammaisten etätulkkauspalveluun liittyvät asiat olivat Punos-hankkeen 
vastuulla. Etätulkki.fi hankkeessa oli asetettu tavoitteeksi etätulkkauksen valtakunnallisen 
mallin kehittäminen. Oli luonnollista, että puhevammaisten etätulkkaukseen liittyvä kehit-
tämistyö oli tässä kuviossa myös mukana.  
 
Prosessin etenemisen kannalta yhteistyö nostettiin keskeiseksi tekijäksi. Se kuvattiin ko-
kemusten ja tiedon vaihdoksi, yhteisiksi kokeiluiksi ja toisilta oppimiseksi. (i1,i7) Projekti-
en keskinäisen yhteistyön lisäksi tärkeänä nähtiin myös yhteistyö muiden osaajien ja yh-
teistyökumppaneiden kanssa. (i1,i2,i5,i7) Yhteistyöhön tarvittiin mukaan laitetoimittajia, 
valtakunnallisia tietoliikenneoperaattoreita, teknistä alan osaamista. Mukaan tarvittiin 
myös viittomakielen -ja puhevammaisten tulkkauspalvelun ammattiosaajia ja puhevam-
maisuuteen liittyvää muuta erityisammattiosaamista.  
 
Yhteistyöhön linkittyi Etätulkki.fi hankkeen kautta Sosiaali- ja terveysministeriö, joka vas-
tasi Etätulkki.fi hankkeen rahoituksesta. Etätulkki.fi hankkeessa oli mukana myös harvi-
naisia vieraita kieliä puhuvien tulkkauspalveluun liittyvä kehittämistehtävä, jonka vuoksi 





Keskeiseksi haasteeksi haastattelussa nousi tekniikkaan liittyvät kysymykset. 
(i1,i2,i4,i5,i6,i7,i8,i9,i10) Kuvapuhelin- ja videoneuvottelulaitteet, sekä verkkoympäristö 
erilaisine paikallisine erityispiirteineen, olivat olleet koko etäpalvelujen kehittämiskaaren 
ajan suurin haaste.  Alkuaikoina oli testattu eri merkkisten laitteiden toimivuutta ja keski-
näistä yhteensopivuutta. (i7,i9) Useaan otteeseen oli tehty testejä ja yhteistyötä verkkoym-
päristöjen ylläpitäjien kanssa ja todettu, että suurimmat ongelmat toimivan etäjärjestelmän 




Jokaisella toimijalla on perusteltu oikeus suojata oma verkkoympäristönsä vieraalta liiken-
teeltä. Suojaamisessa käytetään ns. palomuuriteknologiaa ja ohjelmia
25
. Eri toimijoiden 
kesken on mahdollista tehdä sopimuksia, joilla eri ympäristöissä olevat toimijat pääsivät 
toistensa verkkoon esimerkiksi kuvapuhelimilla. (i7) Onnistuneiden asiakaspilottien ehdot-
tomana edellytyksenä pidettiin, että eri toimijat olivat sopineet keskenään niistä säädöistä 
ja säännöistä, joilla kuvapuhelinliikenne sallittiin. Esimerkkinä mainittiin Itse-hankkeen 
kokeiluja, joilla kuvapuhelinliikenne saatiin toimimaan palomuureista huolimatta. (i7,i9)  
 
Teknologiaan liittyvä tiedon puute oli ollut projektien alkuaikoina suuri haaste. Se oli ollut 
kuitenkin positiivinen haaste, sillä se oli pakottanut ottamaan selvää erilaisista laitteista ja 
järjestelmistä. Sen myötä oli syntynyt myös toimivia yhteistyösuhteita, joiden kautta myö-
hemmin uusin tieto oli ollut aina saatavilla. (i2, i5, i7, i9) 
 
Haaste oli myös se, että eri laitteet, eri merkkiset laitteet, eri toimittajien laitteet ei 
jutellu keksenään…ne oli haasteita, mutta ne oli myös hyviä haasteita varmaan toi-
mijoille ja meille, oppimisen kannalta erittäin tärkeitähän ne oli. (i7)  
 
Kehittämistyössä koettiin ongelmaksi myös teknologian nopea kehittyminen. Palvelupro-
sessien läpivieminen katsottiin vievän niin kauan, että se teknologia, jonka varassa oli läh-
detty palvelua kehittämään, oli ehditty markkinoilla korvata jo uudemmalla versiolla. 
(i1,i2,i4,i5,i7) 
 (…) meillä Suomessa on tosi hyviä videoneuvottelulaitteita ollu varmaan kymme-
nen vuotta eri merkkistä, eri mallista ja yhteydet alkaa olla ihan suhtkoht hyviä (…) 
Että jotenkin niin kuin mennään hirveesti eteenpäin teknologiassa, tullee uusia lait-
teita, ja että se mikä on saavutettu, sitä ei pidetä yllä. (i5) 
 
Haasteena oli koettu sellaisten toimijoiden mukaan saaminen kokeiluihin ja testeihin, jotka 
eivät olleet erityisemmin innostuneita kokeilusta tulleesta lisätyöstä. Erityisen ongelmalli-
nen tilanne oli ollut silloin, kun kokeilussa mukana olevan organisaation vastuullinen 
avaintoimija oli ollut vastentahtoisesti kokeiluissa mukana. Haastattelussa kuvattiin myös 
tilanteita, joissa halukkuutta yhteistyöhön kyllä oli löytynyt, mutta avoimesti oli myönnet-
ty, että tietotaito ei riittänyt etäyhteyksien rakentamiseen ja ylläpitoon. Ja toisaalta oli ollut 
henkilöitä, jotka olivat avoimesti myöntäneet pelkäävänsä uutta teknologiaa ja sen muka-
naan tuomia haasteita. (i4, i5) 
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 Tietoturva voidaan toteuttaa videoneuvotteluissa pääosin kahdella tavalla, jotka ovat tietoturvallisten yhte-




Ongelmana koettiin myös puhevammaisten tulkkauspalvelu vakiintumattomuus. Puhe-
vammaisen tulkkauspalvelu sinänsä etsii vielä muotoaan ja tällöin siihen etäpalvelun liit-
täminen on hyvin haasteellinen tehtävä. (i3,i6,i8,i9) 
 
Varauksellinen suhtautuminen etätulkkaukseen ja etäteknologiaan katsottiin johtuneen 
alkuaikoina siitä että etäteknologiaa pidettiin vieraana. ”Alkuvaiheessa oli monen ihmisen 
kohdalla sama juttu, ihmiset ei jotenkin ymmärtäneet, mistä oli kysymys.” (i8) 
 
Haastattelussa nousi esille tärkeä käyttöön ottoon ja juurruttamiseen liittyvä seikka – pe-
rehdyttäminen ja kädestä pitäen ohjaaminen. Tietoteknologiaa kohtaan on vielä tänä päivä-
nä paljon erilaisia ennakkoasenteita ja pelkoja. Näiden oppimisen esteiden voittamiseksi 
projektien työskentelytapaa kuvattiin käytännönläheiseksi, koska kaikki asiakkaat eivät 
olleet samanlaisia tai pikemminkin tässä kohdejoukossa kaikki asiakkaat olivat lähtökoh-
taisesti hyvin erilaisia. Katsottiin, että tällöin lähestymisen tuli tapahtua yksilöllisesti ja 
asiakkaan kommunikointimenetelmää ymmärtäen ja kunnioittaen. Asiakkaan kohtaaminen 
oli valmisteltava hyvin. (i1,i2,i3,i4,i6,i8) 
 
Mutta kyllä mä nyt tiedän ja ymmärrän, kun ollaan uutta kehittämässä, niin siinä pi-
tää sitten tehdä nää perusasiat kuntoon ennen kuin mennään asiakkaiden luo – se-
hän meillä oli se ajatus. (i6) 
 
Etätulkki.fi hankkeella oli viittomakielen, puhevammaisten -ja harvinaisia vieraita kieliä 
puhuvien henkilöiden etätulkkauspalvelun kokeiluissa koordinointivastuu. Haastattelussa 
nostettiin esiin valtion hallinnon tiukka sektorijako. Eri hallinnonalat eivät työskennelleet 
yhteen, vaan jokainen sektori katsoi asioita vain omalta näkökannaltaan. Katsottiin, että 
etätulkkauspalvelun kehittämisen yhteydessä olisi ollut hyvät ainekset eri ministeriöiden 
rajat ylittävään yhteistyöhön. (i1,i2, i9, i10)  
 
Asiakkaita tarvittiin kehittämistyöhön mukaan, mutta heidän mukaantulonsa ei ole ollut 
itsestäänselvyys. Teknologia ja uudenlainen palveluprosessi aiheuttivat ennakkoluuloja ja 
kiperiä kysymyksiä. Etäteknologia koettiin hankalana tai lisätyötä aiheuttavana ja niinpä 





Kelan rooli muutoksessa  
 
Tulkkauspalvelun siirtyminen Kelan järjestämisvastuulle katsottiin tuoneen suuren muu-
toksen vallinneeseen tulkkauskäytäntöön. Suurin positiivinen muutos koettiin tapahtuneen 
palvelun saatavuuden osalta. (i5, i9) Kelan järjestämänä uskottiin palvelua pystyttävän 
tarjoamaan lähes samanlaisin edellytyksin koko maassa. Mutta toisaalta etätulkkauksen 
osalta katsottiin tapahtuneen suuri pysähdys. Aikaisempi toimintamalli ja teknologia laitet-
tiin syrjään ja tilalle alettiin luoda täysin uutta keskitettyä mallia. Ongelmia katsottiin tul-
leen koska Kelan käyttöön ottaama järjestelmä ei ollutkaan liikkeelle lähdettäessä valmis. 
(i1, i8, i9, i10) Kela käynnisti uuden pilotointikauden keväällä 2011. Projektien ja Kelan 
välisen yhteyden todettiin katkenneen. (i1, i4, i4, i10) Haastatteluissa nousi esiin voimak-
kaasti pettymys siihen, että sitä tietoa ja osaamista mikä hankkeissa oli tuotettu, ei otettu 
Kelan kehittämisprosessiin mukaan. (i1, i2, i4, i5, i6, i7, i8, i10) Tuon tiedon ja osaamisen 
katsottiin pyyhkiytyneen kerralla pois.   
 
Puhevammaisten osalta muutoksen katsottiin tarkoittavan totaalista pysähtymistä. Puhe-
vammaiset henkilöt, jotka olivat projektien myötä tottuneet käyttämään etäteknologiaa, 
tippuivat järjestelmästä pois. (i4, i5, i9,) Hyvässä vauhdissa ollut kehittämistyö pysähtyi. 
Kelan järjestelmässä esiintyneiden ongelmien vuoksi myös viittomakielisiä etätulkkaus-
palvelun käyttäjiä jättäytyi palvelusta pois. Asiakkailta on tullut palautetta sekä koko jär-
jestelmän kankeudesta, että tekniikan toimimattomuudesta. (i5)   
 
Tuttu, sellainen tuttu ja turvallinen asia monien kohalla niin kuin katkes… koko-
ajan tulee raporttia, että miten on ongelmia kuvassa ja muussa, että sitten kun ei t ie-
dä mitä sille asialle tehdään. Mutta se meihin asiantuntijoihin, jotka on sitä asiaa 
tehnyt aikaisemmin, ei oo sillä tavalla otettu yhteyttä, hei voitteko tulla yhessä te-
kemään että saataisiin tää kuntoon.(i1) 
 
Sekä Etätulkki.fi hanke että Punos-hake olivat tiedottaneet useissa yhteyksissä toimivista 
käytännöistä ja teknisistä ratkaisuista, mutta haastateltavat kokivat, että tieto ei ollut men-
nyt perille niille toimijoille, jotka käytännössä vastasivat uuden järjestelmän kehittelystä. 
Keskeiseksi kritiikin kohteeksi Kelan hallinnoimaa mallia kohtaan nostettiin palvelumallin 




Etätulkki.fi - ja Punos-hankkeessa oli saatu tuloksia aikaan asiakaslähtöisellä työskentelyl-
lä. Asioita oli kehitelty ja testattu yhteistyössä asiakkaiden kanssa ja pyritty saamaan pa-
lautetta heiltä suoraan. Lähellä asiakasta tapahtuvalla toiminnalla oli saatu turvattua myös 
tarvittava teknisen järjestelmän käytönohjaus ja sitä kautta asiakkaalle turvallinen olo siitä, 
että, hän hallitsee uuden tekniikan. Haastateltavien keskuudessa koettiin suoranaisena uh-
kana koko etätulkkausjärjestelmän kehittämiselle ja olemassaololle tämä asiakasyhteyden 
katoaminen palvelun järjestämisvastuun siirryttyä Kelalle. (i3, i4, i5, i8, i9, i10)  
 
Ja se vie tästä voiman, asiakkaita on kadonnut, et nyt jos tässä ei tehdä sellaista sel-
keää muutosta niiku siinä tavassa tuoda se etätulkkaus asiakkaille, niin tämä hiipuu. 
Ja erityisesti puhevammaiset tulee olemaan se ryhmä, joka ei tule kasvamaan tällä 
tavalla lähestyttäessä tätä asiaa, tätä etätulkkauspalvelua. (i9)  
 
Suuri huoli palvelumallin kehittämisestä ja käyttöönotosta katsottiin liittyvän juuri puhe-
vammaisten etätulkkauspalveluun. Puhevammaisten etätulkkauksesta oli saatu Punos-
hankkeessa ensimmäiset konkreettiset näytöt siitä, että teknologia toimii myös puhevam-
maisten kommunikointiympäristössä. Haastateltavilla ei ollut tietoa siitä miten Kela tulee 
järjestämään puhevammaisten etätulkkauksen. (i4, i6, i9, i10)  
 
 
Juurruttaminen, uusien palvelumallien tuleminen 
 
Haastateltavat toivat esiin hyvin erilaisia asioita, jotka he olivat kokeneet esteenä nopealle 
etäteknologian juurtumiselle ja käyttöönotolle niin tulkkauspalveluissa kuin yleisemminkin 
erilaisissa asiakaspalveluissa.  
 
Merkittävimmäksi esteeksi etäpalvelujen laajaan yleistymiseen nostettiin teknologian epä-
varmuus. (i1,i2,i4,i5,i6,i7,i8,i9,i10) Tekniikka ja laitteet saadaan kontrolloiduissa olosuh-
teissa toimimaan halutulla tavalla, mutta avoimessa internetympäristössä tätä varmuutta 
laitteiden ja viestiliikenneympäristön toimivuudesta ei vielä pystytä takaamaan. 
 
Mutta se asiakaspalvelu niin, en tiedä, sekään ei varmaan ihan hetkessä tule, siihen 
kyllä menee vielä aikaa. Sen tekniikan pitää tulla niin kuin puhelimen kanssa idi-
oottivarmaksi... Sitten kun se rupee olemaan idioottivarma kuin puhelin, niin sitten 




Asenteiden muuttaminen nopeasti koettiin vaikeaksi, vaikka olisi selkeitä taloudellisia pe-
rusteluja uuden tavan käyttöönotolle. Asenteiden muuttaminen koettiin vielä vaikeammak-
si tilanteessa, jossa etäpalvelujen myötä työntekijän matkakorvaukset
26
 romahtaisivat. 
Työssään paljon autoa käyttävillä henkilöillä katsotaan osan tulomuodostuksesta tulevan 
matkakorvausten kautta. Jos tämä osa tuloista etäpalvelujen käyttöönoton myötä jäisi pois, 
olisi hyvin inhimillistä että muutosta vastustettaisiin viimeiseen asti.(i10)  
 
Tällä hetkellä monet kehittämistyössä mukana olleet kokevat, ettei heillä ole vaikuttamisen 
kanavaa, jonka kautta omaa osaamista ja kokemuksia olisi mahdollista tarjota palvelun 
järjestäjien käyttöön. (i1, i2, i4, i5) Projektimaailman ja Kelan välinen vuorovaikutus kat-
kesi kilpailutukseen. Tästä seurasi, että useita viittomakielen ja puhevammaisten etätulk-
kausprosessin kehittäjiä siirtyi muihin tehtäviin ja näin syntynyttä erityisosaamista hukat-
tiin. (i2, i6, i7) ”Joku tässä on, että mulla on semmoinen olo, että minä en pääse tuottamaan 
sitä taitoa ja tietoo ja sitä antamaan.”(i6) Myös kohderyhmän läsnäolo suunnittelu- ja ke-
hittämisprosessissa koettiin tällä hetkellä puutteelliseksi. Maissa, joissa etätulkkauspalvelu 
(viittomakielen) on otettu käyttöön ja se toimii, ovat keskeisessä roolissa olleet käyttäjäor-
ganisaatiot. (i10) 
 
Puhevammaisten henkilöiden kohdalla ongelman katsotiin korostuvan koska heillä ei ole 
sellaista kokoavaa järjestöä, joka pystyisi olemaan toimijana kehittämisprosessissa. (i4, i9)   
 
(…) esimerkiksi Ruotsissa on paikallinen Kuurojen liitto ollut varsin paljon muka-
na siinä palvelun viennissä jalkauttamisessa sinne peruskäyttäjille. (i10) 
 
 
Etätulkkauspalvelut menevät eteenpäin  
 
Vaikka Punos- ja Etätulkki.fi hankkeen tavoitteet eivät toteutuneetkaan toivotulla tavalla, 
niin uskoa tulevaisuuteen ei ole kokonaan menetetty. Henkilöt, jotka olivat kehittämistyös-
sä mukana näkevät, että asiat menevät eteenpäin – eivät ehkä niin nopeasti kuin moni toi-
voisi, mutta eteenpäin kuitenkin. (i1,i2,i3, i4, i5, i6, i7, i8, i9, i10) 
 
                                               
26  Vipu-projekti: Neljä erilaista vertailulaskemaa (s.36-37), joissa perinteiseti tuotettuja ja etäpalveluna tuo-
tettuja palveluita on verrattu keskenään.  
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Haastatteluaineistosta nousi palaute, jonka mukaan teknologia ei ollut pelottavaa ja toisaal-
ta käyttö oli suhteellisen helppoa. (i2,i3,i4,i8) Etätulkkauspalveluun liitettiin ajatus pa-
remmasta itsemääräämisoikeudesta ja itsenäisemmästä asemasta suhteessa avustajiin ja 
tulkkeihin. Avustavan henkilön ei tarvinnut aina olla fyysisesti läsnä. 
 
 …myös semmoinen asia miten ihminen haluaa olla enempi ulkomaailmaan yhte-
yksissä ja hoitaa asioitaan ja nimenomaan hoitaa asioitaan itsenäisesti. Sen mahdol-
listaa etätyhteys. Elikkä pystyy sitä kautta tulkin avulla niin kuin kolmannelle osa-
puolelle soittamaan…(i2)  
 
Positiivisena tilanteessa nähtiin että hankkeissa syntyi kokemusta ja tietotaitoa runsaasti ja 
että sillä olisi vielä myöhemminkin käyttöä.(i1, i2, i4, i5, i6) Kehittämistyössä tullaan ole-
maan edelleen mukana siinä roolissa, mikä hankkeitten jälkeen itse kullakin oli jäänyt. 
Tehtävää oletettiin riittävän siinä vaiheessa kun asiat Kelalla etenevät kokeiluvaiheesta 
palvelun käyttöönoton laajentamiseen sekä viittomakielisille että puhevammaisille asiak-
kaille. ”…kaikkeenhan tottuu, ja tottuu siihen, että taas on lähettävä kyselemään… ja lait-
tamaan hakemuksia ja selvittämään että josko tästä uuvelleen…”(i4) 
 
Haastateltavien usko teknologian ja viestiliikenneympäristön kehittymiseen näyttäisi ole-
van vankka. ( i1, i2, i4,i5, i6, i7, i8,i9,i10)Vaikka projekteissa törmättiin useisiin ongel-
miin, eikä kaikkia saatu toivotulla tavalla ratkottua, niin siitä huolimatta usko siihen, että 
laitteiden ja teknologian toimivuus koko ajan paranee, oli vahva. Tätä uskoa lujitti se, että 
palvelun järjestämisvastuu siirtyi Kelalle.  Sillä katsottiin olevan valtaa ja rahaa ja yhteis-
työkumppaneina kansallisia ja kansainvälisiä toimijoita, joilla katsottiin olevan myös omis-
sa intresseissä saada järjestelmät toimimaan hyvin.(i9) 
 
Etäteknologian kehittämiseen liittyy edelleen uusien ideoiden esiin tuominen ja mahdollis-
ten kehittämisprojektien käynnistäminen.(i1, i2, i5) Punos- ja Etätulkki.fi hankkeessa kes-
kityttiin kehittämään palveluja tulkkauksen näkökulmasta. Haastattelussa nousi esille pro-
jektien alkuajoilta ideoita etäteknologian laajempaan käyttöönottoon puhevammaisten 
henkilöiden keskinäisessä kommunikoinnissa ja myös muiden vammaisryhmien apuväli-
neenä.(i4, i5) 
 
Haastattelusta nousi näkemys, että kaikille tarkoitetut etäpalvelut menevät eteenpäin ja 
tulevat vähitellen yleistymään eri palveluissa. Moni käyttää lähes päivittäin omassa työs-
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sään etälaitteita. (i1, i2, i4, i5, i6, i7, i8, i9, i10) Projektit ja työyhteisöt toimivat eri puolilla 
maata, joten on luontevaa hoitaa asioita etäyhteydellä. Osalla toimijoista oli myös positii-
visia henkilökohtaisia kokemuksia kansainvälisetä etäyhteistyöstä. Yrityspuolella etäneu-
vottelut ovat olleet arkipäivää jo vuosien ajan. Näiden kokemusten kautta välittyi haastatel-
tavien usko siihen, että tulevaisuudessa etäpalvelut tulevat olemaan osa luontevaa kanssa-
käymistä jokapäiväisessä asioinnissa erilaisissa palveluympäristöissä. (i6, i9i10) 
 
Kyllä ne prosessit pitää viedä sinne verkkoon, niin että pitää olla mahdollisuus asi-
oida videon välityksellä kenen tahansa asiantuntijan kanssa ja tarvittaessa ottaa se 
tulkki mukaan keskusteluun. Jokaisen kansalaisen pitää pystyä asioimaan verkossa 
kasvokkain virkailijan kanssa videon välityksellä. Joku tällainen yleiskansallinen 
ratkaisu tähän pitäisi tehdä tai saada(…)(i10) 
 
Muutoksen katsottiin tapahtuvan hitaasti, mutta muutoksen suunta on selvä – kaikki palve-
lut, jotka voidaan tarjota sähköisesti tietoverkkojen kautta tulevat sinne myös siirtymää. 
(i1, i2, i7, i9, i10) 
 
Osa haastateltavista toi esiin, että sukupolvet, jotka ovat syntyneet sähköisen viestinnän 
aikakaudella tulevat käyttämään luontevasti viestintäympäristön mukanaan tuomia erilaisia 
kommunikointimahdollisuuksia. Videoneuvottelua ei pidetä heidän keskuudessaan minään 
ihmeenä, vaan yhtenä toimivana yhteydenpidon ja neuvottelun vaihtoehtona. (i1, i2,i7, i10) 
 
Sosiaalisen kanssakäymisen näkökulmasta tuotiin esiin yhteydenpito sukulaisten kesken. 
Esimerkiksi eri paikkahunnilla asuvien sukulaisten ja ystävien keskinäisessä yhteydenpi-
dossa videoneuvottelun käyttö tulee lisääntymään entisestään. Tällä hetkellä ilmaisohjel-
mat mahdollistavat suhteellisen pienin kustannuksin vuorovaikutuksen pitkienkin välimat-





Haastattelussa nousi esiin toivomus, että vaikka Kela on lailla velvoitettu järjestämään 
tulkkauspalvelua, niin voisiko siitä huolimatta ajatella, että tuota vaativaa tulkkausproses-
sia kehitettäisiin yhteistyössä eri toimijoiden ja ennen kaikkea loppukäyttäjien kanssa. Toi-
vottiin sellainen palveluprosessia, jossa eri toimijoiden näkökulmia tarkasteltaisiin rinnak-
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kain ja haettaisiin optimia, jolla mahdollisimman pitkälle kunkin intressiryhmän tavoitteita 
voitaisiin toteuttaa.(i1, i2, i6,i7,i9)  
 
Esiin tuotiin myös ajatus, ettei kaikkien asioiden tarvitse olla valmiita kerralla.(i6) Projek-
teissa tuotetut mallit ja kokemukset olisivat voineet olla edelleen mukana kehittelyssä ja 
näyttää suuntaa tulevalle. Vaihtoehtona tapahtuneelle esitettiin, että mentäisiin pikkuhiljaa 
eteenpäin, ja opittaisiin yhdessä.(i1, i6) Todettiin että sekä viittomakielen että puhevam-
maisten etätulkkauksessa on vielä paljon asioita, jotka vaativat yhteistä pohdintaa, kokeilua 
ja kehittelyä. Toivottiin yhteistyötä, koska sillä olisi myös varmistettu, että ne käyttäjät, 
jotka olivat jo etätulkkauksen omakseen ottaneet, olisivat olleet omien kokemustensa kaut-
ta asiantuntijoina mukana prosessissa. Näin he olisivat voineet jatkaa edelleen tutulla jär-
jestelmällä etätulkkauspalvelun käyttöä.(i4, i6)  
 
Haastattelussa nousi esille toivomus, että etätulkkauksen kehittämiseksi tulisi perustaa 
avoin kehittämisfoorumi. Pelättiin, että nyt jää paljon etätulkkauksessa syntynyttä koke-
musta ja tietoa hyödyntämättä ja se ei ole kenenkään edun mukaista.(i1, i2, i4, i6)  
 
Yhteistyötä kaipaisin. Jos olis semmoinen keskitetty paikka, josta näkis mitä pro-
jekteja on menossa ja jos mulle tulee fiilis, että mulla ois jotakin annattavaa tuolle 
hankkeelle niin voisin itse ottaa yhteyttä heihin.(i2)   
 
Kehittämisfoorumia toivottiin etäteknologian uusien käyttömahdollisuuksien kehittelyyn. 
Usein puhevammaisten henkilöiden kommunikointiasioissa on mukana myös puhetera-
peutti. Puheterapeutteja ei ole tarpeeksi, joten etäteknologian hyödyntämiseen puheterapian 
yhteydessä tulisi panostaa. Tietoa ja myönteisiä kokemusta puheterapian etätohauksesta 
katsottiin olevan useilla paikkakunnilla
 
maassamme. Myös tietoa puheterapian etäohjauk-





Haastattelussa nostettiin esiin myös koulutukseen ja opettamiseen liittyviä tulevaisuuden 
näkymiä. Nuorille potentiaalisille tulkkauspalvelun käyttäjille tulisi jo varhain opettaa 
tulkkauspalveluun liittyvät käytänteet ja samassa yhteydessä myös etäteknologian käyttö, 
                                               
27 Itse-hanke, Vammaispalvelukeskus hanke, Saspa-hanke 
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niin että he pitävät sitä luonnollisen osana omaa kommunikointiaan. Tällöin olisivat avain-
asemassa ne peruskoulun oppimisyhteisöt ja toisen asteen oppilaitokset, joissa viittomakie-
liset ja puhevammaiset henkilöt opiskelevat.(i4) 
  
Haastateltavien kesken oltiin sitä mieltä, että etäteknologian käyttöön liittyy ainakin alku-
vaiheessa asioita, joita yksittäinen palvelun käyttäjä ei pysty ratkomaan omin neuvoin. 
Tekniikkaan liittyvissä asioissa tulisi olla apua saatavilla vaivattomasti silloin kun ongel-
mia tulee. (i1, i2, i4, i6) Todettiin, että jos näihin asiakkailta tuleviin avunpyyntöihin ei 
pystytä reagoimaan nopeasti, on todennäköistä, että asiakas hylkää tuon etävaihtoehdon 
hyvin nopeasti.  
 
Niin pitäähän siinä se varmuus olla, joka ikinen asia mitä se asiakas sillä hoitaa etä-
nä, soittaa tai on yhteydessä kotipalvelutyöntekijään – ne on tärkeitä sille asiakkaal-
le. Niin silloin sen pitää toimia, sen pitää olla niin varmaa, että hän saa hoitaa sen 
asiansa. Tai jos ei ole näin, niin hän kyllä pyytää se tulkin ajamaan sen sata kilo-
































Etätulkkausta voidaan tarkastella teknisenä innovaationa, mutta myös sosiaalisena inno-
vaationa. Siinä kehittyvä viestintäteknologia mahdollistaa uuden tavan tuottaa tulkkauspal-
velua vittomakielisille ja puhevammaislle henkilöille.  Perinteisessä tulkkaustilanteessa 
tulkkauspalvelua käyttävä asiakas ja tulkki ovat aina vuorovaikutustilanteessa samassa 
tilassa. Viestintäteknologia, videoneuvottelujärjestelmät, mahdollistavat tulkkaustilanteen 
toteutuksen niin, että tulkki ja tulkkauspalvelua tarvitseva asiakas voivat olla eri paikoissa, 
he voivat olla vaikka eri puolilla maata tai jopa toisessa maassa. 
 
Etätulkkausta voitanne pitää radikaalina innovaationa. Sillä on ollut vaikutusta koko tulk-
kauspalvelujärjestelmän kehittämiseen niin paikallistasolla kuin viimeisissä hankkeissa 
koko valtakunnallisen palvelujärjestelmän ja lainsäädännön muutokseen. Etätulkkaus liitet-
tynä erilaisiin kommunikointia tukeviin ja korvaaviin menetelmiin, välineisiin ja laitteisiin 
antaa puhevammaisille henkilöille aivan uuden ulottuvuuden itsenäiseen suoriutumiseen 
vuorovaikutustilanteissa.  
 
Tässä tutkimuksessa on yritetty luoda kokonaiskuvaa innovaation käyttöönottoon tähtää-
vän projektin etenemisvaiheista ja osoittaa konkreeteilla esimerkeillä kehittyvän viestintä-
teknologian mahdollisuudet. Tällä työllä yritetään myös kuvata kehittämistyöhön liittyviä 
erilaisia vaiheita ja sitä, kuinka pitkäjänteistä ja aikaa vievää uusien välineiden tai toimin-
tamallien käyttöönotto on. Pitkän monivaiheisen innovaation kehittelyn kuvaamiseen so-
veltuvia välineitä on niukasti tarjolla. Käytetyillä kehittävän työntutkimuksen käsitteillä ja 
malleilla on pyritty läpivalaisemaan havainnollistamaan tuota pitkää kehittämisen ketjua. 
Tässä esityksessä on pyritty nostamaan esiin niitä elementtejä, jotka vaikuttavat keskeisesti 
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uuden innovaation lopputulokseen, käyttöönottoon ja juurtumiseen, mutta joka eivät ole 
selkeästi näkyvillä. 
 
Edellä kuvattu teknisestä innovaatiosta lähtenyt prosessi ei rajoittunut vain uuden vaihto-
ehdon käyttöönottoon asiakkaan ja tulkin välisessä palvelutilanteessa. Se käynnisti vähitel-
len koko järjestelmän läpikäymisen ja uudelleen arvioinnin. Muutoksen kohteeksi tulivat: 
1) tulkkauspäätöksen tekemiseen tarvittavat uudet käytännöt, 2) tulkin tilausprosessi ja 
siihen tarvittava teknologia, 3) varsinainen tulkkaustilanne ja siihen tarvittava teknologia, 
4) päivystykseen liittyvät järjestelyt ja tarvittava teknologia sekä 5) laskutukseen ja rapor-
tointiin liittyvät prosessit ja niihin liittyvät ohjelmat ja teknologiat. Suuret muutokset edel-
lyttivät myös koulutuksen organisointia uutta järjestelmää käyttäville asiakkaille ja työnte-
kijöille, jotka tulivat käyttämään etäteknologiaa. Kauaskantoisin vaikutus innovaatiolla oli 
lainsäädännön valmisteluun, jossa etäteknologia aivan uutena palveluprosessiin vaikutta-
vana tekijänä, otettiin mukaan lainsäädäntöön. 
 
Etätulkkauspalvelun kehittämisestä on löydettävissä Engeströmin käyttämän kolmiomallin 
piirteitä. Kehittäminen lähti liikkeelle välineestä, kuvapuhelimesta, jonka katsottiin sovel-
tuvan aluksi viittomakielen tulkkaukseen ja myöhemmin myös puhevammaisten henkilöi-
den etätulkkaukseen. Kehittely johti pian kuitenkin tilanteeseen, jossa voitiin todeta, että 
pelkkä laitteen käyttöönotto ei ole riittävä toimenpide. Välittömästi kun laitetta alettiin 
viedä palveluun, jouduttiin arvioimaan tulkkauspalvelun prosessia uudelleen. Ns. livetulk-
kauksen malli ja prosessit eivät riittäneet etätulkkauspalvelun käyttöönottoon. Etätulkkaus 
tarvitsi omat palveluprosessinsa ja teknologiansa. Näin perinteisen tulkkauspalvelun rin-
nalle alkoi kehittyä aivan uudenlainen tulkkauspalvelun tarjoamisen malli. Tätä tilannetta 
voidaan havainnollistaa Engeströmin ristiriita-käsitteellä. Kun positiivisia kokemuksia etä-
tulkkauksesta alkoi tulla, se alkoi haastaa perinteistä tulkkauspalvelun mallia. Etätulkkaus 
haastoi perinteisen mallin nimenomaan kustannustehokkuudella ja joustavuudella. Kustan-
nustehokkuus ja asiakkaiden palaute yhdessä antoivat kehittämiselle uutta pontta.  
 
Etätulkkausjärjestelmää kehiteltiin useissa paikoissa Honkalampi-säätiön lisäksi. Seuraava 
vaihe kehittelyssä johti tarkastelemaan koko tulkkauspalvelujärjestelmää. Etätulkki.fi han-
ketta voidaan pitää kulminaatiopisteenä, jossa palvelun kehittely siirtyi paikallisesta kehit-
telystä hyvin selkeästi koko palvelujärjestelmää koskevaksi muutokseksi. Vammaispalve-
lulain mukaisen tulkkauspalvelun saatavuuteen ja saavutettavuuteen liittyvät puutteet oli 
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tiedostettu valtakunnantasolla ja uuden tulkkauspalvelulain valmistelu oli aloitettu. Tässä 
vaiheessa sekä etätulkki.fi hanke että Punos-hanke olivat ratkaisevassa roolissa tuottaes-
saan lain valmistelijoille materiaalia, jonka pohjalta he pystyivät sisällyttämään etätulk-
kauspalvelun uuteen tulkkauspalvelulakiin (133/2010. 
 
Engeströmin käyttämällä lähikehityksenvyöhyke-käsitteellä pystytään havainnollistamaan 
kehittämisprosessin monitahoisuutta ja yhteistyöverkoston laajuutta. Parhaimmillaan lähi-
kehityksen vyöhyke kuvaa eri hankkeissa tapahtunutta kehittelyä ja sen vähittäistä muut-
tumista innovaation aihioksi ja edelleen uudeksi palvelukäytännöksi.  
 
Kehittämisprosessia voitannee tarkastella myös ekspansiivisen oppimisen näkökulmasta. 
Se eteni vaiheittain useiden hankkeiden ja projektien kautta. Hankkeet eivät ole selkeästi ja 
suunnitelmallisesti toisiinsa liittyvä syklinen kokonaisuus, mutta hankkeiden sisällä on 
kaksi elementtiä, etäteknologia ja tulkkauspalvelu, jotka liittävät ne toisiinsa. Tämä kuva-
puhelimesta alkanut etäteknologiaan liittyvä oppimisprosessi on edellyttänyt sekä yksilö -
että yhteisötason oppimista. Teknologisen välineen tulo palveluprosessiin on vaatinut uu-
den oppimista asiakkailta (viittomakielisiltä ja puhevammaisilta henkilöiltä), palvelun to-
teuttajilta (viittomakielen- ja puhevammaisten tulkeilta), palvelun tuottajilta (tulkkauspal-
velua tuottavat toimijat) että palvelun järjestäjiltä (kunnat vuoteen 2009 ja Kela 2010-). 
Oppiminen on uuden luomista ja näin kehittäminen ja oppiminen liittyvät kiinteäsi toisiin-
sa. Oppiminen ei kuitenkaan ole sirpalemaista sattumanvaraista, vaan tietyn syklisen ra-
kenteen sisällä tapahtuvaa. Tätä oppimisen muotoa Engeström kuvaa (2004, 29 -30) eks-
pansiiviseksi oppimiseksi. 
 
Etätulkkausmallin ja palveluprosessin kehittämisessä voidaan nähdä yhtäläisyyksiä (Hämä-
läinen, Jäppinen & Kivisaari, 2011) esittelemän hollantilaisen (Geels) mallin elementtei-
hin. Etätulkkaus lähti paikallistason kokeiluista ja aluksi sillä ei ollut sijaa vallitsevassa 
järjestelmässä, jossa toimittiin perinteisin menetelmin eikä tarvetta muutokseen tiedostettu. 
Kokeilujen jatkuessa uusi malli tuottaa tulkkauspalveluja sai vahvistusta käyttäjiltä ja myös 
palvelun tuottamisessa mukana olevilta toimijoilta. Alkutaipaleella vallitseva lainsäädäntö 
ohjasi kokeiluja ja markkinointia kuntien suuntaan, joilla oli palvelun järjestämisvelvolli-
suus. Kunnilla ei ollut tarvetta muuttaa omia käytäntöjään vaan ne olivat orientoituneet 
nimenomaan pysyvyyttä ja jatkuvuutta ylläpitämään. Tiedottamisen ja erilaisten markki-
nointi-iskujen myötä uutta palvelujärjestelmää alettiin kuitenkin vähitellen viedä osaksi 
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paikallistason tulkkauspalvelua. Seuraavana oli mallin markkinoiminen valtakunnalliseksi 
tavaksi tuottaa tulkkauspalvelua. Vammaisten tulkkauspalveluun liittyvät alueelliset erot ja 
puutteet johtivat koko lainsäädännön uudelleen arviointiin.  Tässä yhteydessä paikallista-
solta lähtenyt innovaatio etätulkkauspalvelu, oli mahdollista sisällyttää uuteen valtakunnal-
liseen palvelun järjestämiskäytäntöön. 
 
Edellä kuvattu malli selittää sen, miksi paikallistasolla toimivaksi ja käyttökelpoiseksi in-
novaatioksi todettu asia ei etene vallitsevaksi käytännöksi nopeasti (Engeströmin paradok-
sin käsite). Sellaiset innovaatiot, jotka edellyttävät ammattikuntien rajojen rikkomista tai 
organisaatioiden välisten suhteiden tai vastuiden pohtimista ja uudelleen organisointia le-
viävät hitaasti. Hollantilainen malli (Geels), jossa näitä muutostekijöitä pyritään tarkaste-
lemaan yhtä aikaa antaa kuvan siitä miten monimutkaisesta ja monitahoisesta asiasta on 
kysymys. Mallissa innovaatio on kuvattu eri tasoilla tapahtuvaksi. Ensimmäisenä on alin 
taso eli paikalliset ideat, aloitteet ja kokeilut. Toisena ns. keskitasona ovat vallitsevat pal-
velujärjestelmät ja sen syvärakenteet (tieteellinen tieto, teollinen järjestelmä, sosiaali- ja 
terveyspolitiikka, teollisuuden rakenne, asenteet ja käyttötottumukset). Kolmantena on 
ylätaso, jonne sijoittuu ulkoinen toimintaympäristö, esimerkiksi yhteiskunnalliset arvot ja 
taloudellinen kehitys. Mentäessä alimmalta tasolta ylimmälle muutokseen tarvittava aika 
kasvaa ja prosessi monimutkaistuu. 
 
Vallitsevan tason korostunein piirre on pyrkimys pysyvyyteen. Se sallii pienimuotoiset 
muutokset, mutta mitään suuria muutoksia ei tapahdu ja sitä tuetaan mm. yhteiskunnan 
säätelyllä. Näin radikaaleille muutoksille ei vallitsevassa järjestelmässä ole tilaa. Suuret 
muutokset syntyvätkin tällöin vallitsevan järjestelmän ulkopuolella, rajatuissa paikallisissa 
kokeiluissa. Aluksi innovaatioiden puolesta joudutaan tekemään paljon työtä, että ne jäisi-
vät henkiin. Tulee saada näyttöä niiden toimivuudesta ja vaikuttavuudesta ennekuin niillä 
on sijaa vallitsevassa järjestelmässä. 
 
Muutos vallitsevassa järjestelmässä, eli systeeminen muutos, edellyttää edellä kuvatuilla 
tasoilla tapahtuvien prosessien vuorovaikutusta. Vallitseva järjestelmä ei voi muuttua pel-
kästään jonkin yksittäisen tekijän vaikutuksesta. Muutoksen edellytyksenä on, että paikalli-
sesti tuotettu innovaatio on yhteydessä palvelujärjestelmän kehittämiseen. Paikallisesti 
tuotetulla innovaatiolla on vasta sitten elämisen edellytykset, kun sille on tehty tilaa ja se 
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voidaan ottaa laajamittaiseen käyttöön vallitsevassa järjestelmässä. (Hämäläinen, Jäppinen 
& Kivisaari, 2011.) 
 
Näyttäisi siltä, että uuden toimintatavan juurruttamiseen ei laki ole välttämättä paras vaih-
toehto. Olisi hyvä, jos teknologian mukanaan tuomia mahdollisuuksia voitaisiin tarkastella 
todellisena mahdollisuutena järjestää palveluja uudella tavalla. Kun jostakin asiasta sääde-
tään lailla, se näyttäisi tarkoittavan jollekin toimijalle tiukkaa velvoitetta toimia. Lain vel-
voitus näyttäisi johtavan siihen, että toimija, joka on palvelun järjestämisen tehtäväkseen 
saanut, alkaa hakea minimiä, jolla lain kirjain tulee täytettyä. Tässä tilanteessa näyttäisi 
siltä, että lähtökohtana ei ole enää asiakkaan, loppukäyttäjän tarpeet, vaan toimintaa alkaa 
ohjata lain edellyttämän minimin hakeminen ja sen toteuttaminen. 
 
Työhöni liittyy joitakin tutkimuksen luottamuksellisuuteen liittyviä haasteita. Kuvauksessa 
on keskeisessä roolissa tutkijan, projektien vetäjän valinnat niistä asioita ja näkökulmasta, 
jolla projektien prosessia on tarkasteltu. Tällaisessa tarkastelussa on subjektiivisen näkö-
kulman korostumisen ristki. Olen kutenkin pyrkinyt läpinäkyvyyteen kuvaamalla oman 
orientaationi työhöni ja esittelemällä käyttämäni lähdeaineiston. Tuloksien luotettavuutta 
voi tarkastella internetiin yleisesti nähtäväksi tuotettujen videoleikkeiden avulla. Toteutta-





Kela on ollut kaksi ja puoli vuotta tulkkauspalvelun järjestämisvastuussa. Kysyin puhelin-
haastattelussa 29.4.2013 Kelan tulkkauspalveluista vastaavalta, suunnittelija Riikka Heik-
kiseltä kokemuksia palvelun järjestämisestä. 
 
Tulkkauspalvelun kysyntä on lisääntynyt tasaisesti sekä viittomakielen - että puhevam-
maisten henkilöiden tulkkauksessa. Palvelun käyttäjiä on tullut yhteensä lisää yli tuhat 
vuoden 2011 alusta, jolloin järjestämisvastuu siirtyi Kelalle. Odotusten mukaan on palvelu 
käyttäjiksi tullut uusia puhevammaisia henkilöitä runsaasti lisää. Yllättävänä pidettiin Ke-




Etätulkkauksen osalta kerrottiin, että pilotti on päättynyt ja kokemuksia etätulkkauksesta 
kerätään. Kokeilussa mukana olleista (50 viittomakielistä ja yksi puhevammainen asiakas) 
n. 50–60% käyttää etätulkkausta. Osa mukana olleista käyttää etätulkkausta runsaasti, jopa 
1000 min/vuosi. 
 
Etätulkkauksen käyttöön otto ei ole sujunut ongelmitta. Suurin ongelma toimimattomuu-
teen on ollut tietoliikenneyhteyksistä tulevat haasteet. Kiinteitä lankaverkkoja ollaan pur-
kamassa haja-asutusalueilta, mutta vastaavasti tilalle ei tule videoneuvotteluun sopivia lan-
gattomia yhteyksiä. Myöskään taajamissa toimivat langattomat verkot eivät ole vakaita. 
Asiakkaat haluaisivat käyttää enemmän mobiilitulkkausta, mutta suuren kuormituksen ai-
kana kaista ei riitä videoneuvotteluun ja tämä aiheuttaa luonnollisesti pettymyksiä ja tyy-
tymättömyyttä. Myös ohjelma on raskas mobiililaitteissa käytettäväksi. 
 
Puhevammaisten henkilöiden etätulkkaus on vasta käynnistymässä. Tällä hetkellä on aino-
astaan yksi puhevammainen henkilö, joka käyttää etätulkkausta. Etätulkkauspäätöstä on 
hakenut viisi henkilöä ja heille aletaan räätälöidä sopivaa ratkaisua etätulkkaukseen. 
 
Kelassa arvioitiin etätulkkausjärjestelmän kiinteät kulut suuriksi. Suurta kustannussäästöä 
ei katsottu etätulkkauksella saatavan. Toisaalta koettiin, että tulkkauspalvelua pystytään 
tuottamaantehokkaammin, kun matkaan käytetty työaika pystytään käyttämään tulkkauk-
seen. 
 
Kelassa käytetään videoneuvottelua sisäisessä viestinnässä jo runsaasti ja näin myös etä-
tulkkaus katsottiin olevan osa nykyaikaista viestintää. Uusia kehittämishankkeita, joissa 
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Olen opiskellut Itä-Suomen yliopistossa kasvatustiedettä työni ohessa pitkän tovin ja olen saattamassa 
kasvatustieteen maisterin tutkintoani loppuun. Tämä haastattelu liittyy lopputyöhöni, jota teen etätulk-
kauspalvelun kehittämisestä. Teen työssäni katsauksen ajanjaksoon 2002 – 2012, jonka aikana olen itse 
ollut mukana ja läheltä seuraamassa tulkkauspalvelun muutosta. Kehityksen kaaressa tarkastelen etätulk-
kauksen alkutaivalta, jolloin viittomakielen etätulkkaus kehitettiin ja otettiin käyttöön. Tästä jatkan pu-
hevammaisten etätulkkausprosessin kehittelyn tarkastelua ja painopiste työssäni on puhevammaisten etä-
tulkkaukseen liittyvien prosessien kuvaamisessa. 
Tutkielmani tavoitteena on nostaa esiin kehittämispolun varrella tapahtuneita merkittäviä yhteiskunnalli-
sia muutoksia, jotka ovat mahdollistaneet kehittämistyön. Toisaalta tarkastelen kehittämisprosessia op-
pimisen näkökulmasta, eli millaiselta kehittämisprosessi näyttää oppimistapahtumana.  
Kartoitan työssäni ajallisesti rajattuna aikana tapahtunutta ilmiötä ja kuvaan sen pääpiirteissään. Liitän 
tarkasteluun aineistoa, jonka kerään haastattelemalla yhteisön tai prosessin avaintoimijoita.  Tarkastelen 
saatua aineistoa rinnakkain ja sisäkkäin toiminnallisena ja historiallisena jatkumona ja peilaan samanai-
kaisesti teoreettiseen tutkimukseen. 
Tärkein teoreettinen viitekehys muodostuu alun perin Vygotskin kehittelemästä, lähikehityksen vyöhyk-
keen käsitteestä, jota mm. Yrjö Engestöm käyttää omassa kehittävän työn tutkimuksen teoriassaan. Lähi-
kehityksen vyöhyke kuvataan tyypillisesti eri suuntiin vetävien voimien kenttänä, jossa jäsentyy näkyviin 
muutamia tulevan kehityksen päävaihtoehtoja. Ei ole itsestään selvää, mikä niistä voittaa tai millainen 
yhdistelmä niistä käytännössä kehkeytyy (Engeström 2004, 12). Lähikehityksen vyöhykkeen käsitteen 
avulla on mahdollista hahmottaa etätulkkauspalvelun kehittämisprosessi laajana eri toimijoiden ja eri in-
tressiryhmien välisenä haasteena ja oppimisprosessina. 
Syventääkseni kuvausta kehittämisprosessista, haastattelen n. kymmentä prosessissa mukana ollutta tai 
merkittävästi prosessiin vaikuttanutta henkilöä. Haastattelulla pyrin saamaan esille erilaisten toimijoiden 
ja intressiryhmien vaikutuksen kehittämisprosessiin. Toisaalta olen kiinnostunut kuulemaan, miten eri 
toimijat ovat kokeneet pitkän aikajänteen aikana tapahtuneen kehityksen ja siihen vaikuttaneet tekijät. 
Yksi keskeinen tavoite työlläni on myös dokumentoida vammaisten henkilöiden palveluprosessissa ta-
pahtunut suuri muutos, jossa perinteisen tulkkauspalvelun rinnalle on tuotu teknologian mukaan tuoma 
aivan uusi mahdollisuus järjestää tulkkauspalvelua.  
Olet yksi avaintoimija ja keskeinen vaikuttaja etätulkkauspalvelun kehittelyssä. Siksi pyydän ystävälli-
sesti Sinua mukaan tutkimukseni haastatteluosuuteen. Toteutan haastattelun ns. teemahaastatteluna, jossa 
pyydän Sinua kommentoimaan joitakin prosessin kuvauksen kannalta keskeisiä asioita. Haastatteluai-
neisto käsitellään luottamuksellisesti, joten yksittäinen haastateltava ei ole tunnistettavissa kuvauksesta.  
Pyydän Sinulta lupaa haastatteluun ja esitystä sopivasta ajankohdasta, jolloin voin tehdä haastattelun. 


















1. Teema: Mistä kaikki alkoi? 
 
1.1 Mikä on mielestäsi alkupiste, josta idea puhevammaisten etätulkkauksesta on lähte-
nyt? 
1.2  Milloin kuulit tai näit ensimmäisen kerran etätulkkausta käytettävän nimenomaan 
puhevammaisen henkilön kommunikointiympäristössä/ tulkkauspalvelussa? 
1.3  Mitä ajatuksia se herätti 
2. Teema: Ketä on tarvittu mukaan? 
2.1 Minkä toimijan tai toimijoiden mukana olon näet ratkaisevana, että kehittämistyötä 
on pystytty tekemään? 
2.2 Katsotko, että jonkin toimijan panosta tai mukanaoloa olisi tarvittu enemmän? 
2.4 Miten perustelet näkemyksesi? 
2.5 Kuvaa omaa rooliasi kehittämistyössä? 
2.6 Mitä olisit tehnyt toisin? 
3. Teema: Haasteet ja vastoinkäymiset 
3.1 Mitä vaikeuksia kehittämistyön tiellä on ollut? (hallinnollisia, teknisiä projekteihin 
ja prosesseihin liittyviä) 
3.2 Miten haasteista on selvitty. Mitkä asiat/ tekijät ovat olleet ratkaisevia, että haas-
teista on selvitty? 
3.3 Oliko prosessissa solmukohtia, jossa olisi tarvittu enemmän yhteydenpitoa ja kes-
kustelua? 
3.4. Jos näin oli, niin mitkä syyt aiheuttivat sen, että riittävää yhteydenpitoa ei saatu ai-
kaan? 
 
4. Teema: Muita kehittämisprosessiin vaikuttaneita tekijöitä? 
4.1 Mitä muita asioita, joilla on ollut vaikutusta kehittämistyöhön, nousee mieleesi 
vuosien varrelta? 
5. Teema: Tulevaisuuden näkymät 
5.1 Mikä on käsityksesi videoneuvotteluun perustuvien etäpalvelujen tulevaisuudesta? 
5.2 Missä palveluissa näet etäpalveluiden merkityksen kasvavan? 
5.3 Miten laajasti sitä tullaan hyödyntämään? 
5.4 Mitkä ovat etäpalvelun vahvuudet? 
5.5 Mitkä ovat etäpalvelun huonot puolet? 









(Punos- hankkeen)Toimintasuunnitelman päivitys 18.2.2011 
 
 






Kaksi studiohuonetta käytettävissä helmi-
kuu 2009 lähtien. 
 
Studiot käytössä. 
Selvitetään uuden tekniikan  
hankkimista studioihin 
 Videoneuvottelu yhteyden 
ja kommunikointiohjelmi-
en yhteiskäytön testaami-































































helmi- toukokuu 2010  
Rolltalk/PVX ja AC videoneuvottelujärjes-
telmät: helmi-kesäkuu 2010  
SDP/PVX ja AC videoneuvottelujärjestel-















Huom! Aiaktaulu testien osalta muuttuu: 
testit aloitetaan välittömästi kunhan Etä-
tulkki.fi saa MMX- järjestelmänsä  toimi-
maan!!!??? 










































- Rolltalk-kommunikointi ja ympäristönhallin-
taohjelma 
- Symbol for Windows-
kommunikointiohjelma 
- Speaking Dynamically Pro-kommunikointi- 
ympäristönhallintaohjelma (SDP) 






Kaikki Etätulkki.fi –hankkeen puhevammais-
ten etätulkkaus testit tehdään Punos-
hankkeessa  
Testauksessa mukana eri tavoin kommuni-
koivia puhevammaisia henkilöitä 
 (5-10 henkilöä) 
Testauksia Etätulkki.fi MMX-
järjestelmällä ei ole päästy aloittamaan, 
koska järjestelmä ei ole vielä val-
mis!!!(15.4.2010) 
 
MMX-järjestelmää ei voi testata monipis-
teyhteydellä 
MMX-järjestelmää on päivitetty syksyn 
aikana useita kertoja. On ollut ääni ongelmia. 
Ongelmia on myös järjestelmän toimivuudessa 
suomalaisessa tietoliikenneympäristössä. 
18.11.2010 tilanne: Järjestelmä näyttäisi 
toimivan. 
 
Onnistuttiin yhdistämään MMX-järjestelmä 
MyTobii-järjestelmään. Jukka yhteydessä 
apuvälinemessuille, Honkalampi-säätiön 20-
vuotisjuhlaan. Puhevammaisten tulkin etätulk-
kausnäyttö toteutettiin ko. järjestelmäl-
lä(Videoleike kukkien tilaamisesta).  
Epävakaa - syy epäselvä. 
 
 
Polycon PVX ja ovat yhteesopivia järjestelmiä 
(samaa H.323 protokollaa käyttäviä) 
MMX-järjestelmä ei ole yhteensopiva H.323 






Tampereen yhteys onnistui hyvin. Tekniikka 





Tulkkaus onnistui hyvin ja tekniikka toimi 








Salli Alajuuma sai puhetulkin etänä Helsin-
gistä 9.11.2010 
Toinen testi 30.11.2010 
pois kesken tilaisuuden. 













 Yhteistyö Kys:n tikoteekin 























Kvl-Tikoteekin kanssa jatketaan kiinte-
ää yhteistyötä, neuvottelut: tammikuu, 
maaliskuu, huhtikuu 
Irina Savolainen esittelee Taike-
tauluston ja etäyhteyspainikkeen loppu-
seminaarissa 27.1.2010 
 
Jatketaan moniammatillista yhteistyötä 
Pkssk:n Apuvälineyksikön kanssa, 
yhteistyökokous toukokuulle 2010  
  
Kokoukset Kuopiossa  










7.5.2010  Demo ja etäteknologiasta Joen-
suun yliopistolla esittelyluento puhevam-
maisten tulkkauspalvelusta 












Taike-taulusto yhteistyö pääsi tavoitteeseen. 











29.10. tilaisuus omistettiin Punos-hankkeen 
esittelylle.. 
Kys: apuvälineyksikön tuki on Punos-työn 
takana 
 
Artikkeli ei olet vielä toteutunut. Asia on 





Järjestäjä antoi positiivisen palautteen kirjalli-





Punos-hanke mukana Jyväskylän aikuisopis-
ton puhevammaisten tulkkien  




Koulutukset seminaarit ja 
muut tapahtumat: 




















































Henkilökohtainen hanke-esittely Petri Jäntille 
(Kela) ja Jaana Huhdalle (STM). 
 
Puhevammaisten tulkkipalvelun erikoisam-
mattitutkintoa suorittavien opiskelijoiden 











Toteutui suunnitelmien mukaan.  
Tuotettu oma raportti Ray:lle ja artikkeli 
Kliininen- lehteen. 
 
Yhteistyössä AAC- keskuksen kanssa 
 
Joensuun Tiedepuisto, Louhela-sali 
Alustava ohjelma valmis 18.11.2010 
Loppuseminaari toteutui lähes suunnitelman 














Joulutiedote 2009  
Artikkeli Tampereen Vipuhankkeen raport-
tiin helmi-maaliskuu 2010  
Artikkeli Etätulkki.fi -hankeen raporttiin 
huhtikuu 2010 
Barcelonan konferenssin materiaalienglan-
niksi ja espanjaksi 
Barcelonan matkaraportti elokuu 2010 
Artikkeli Puheterapeuttilehteen on työn alla 
(18.11.2010) 
Haastattelu Lapin Kansa-lehteen 
(17.11.2010) 
Haastattelu tulossa Kaleva-lehteen ja mah-
dollisesti YLE:lle(aikataulu ei tiedossa vielä 
18.11.2010) 
Loppuseminaari 27.1.2011 








Sivusto ei ole toiminut toivotulla tavalla. 
Syyskaudella 2010 sivustoa ei ole  
saatu päivitettyä. Tämä on suuri  
vahinko, koska hankkeen tuloksista tiedotta-

















Sidosryhmäkysely toteutettiin loka –
marraskuussa. 
 















































   
TIEDOTTAMIEN SIDOSRYHMILLE tavoite toteutunut   
Honkalampi-säätiön inranet säännöllisesti kyllä   
Tulkkikeskus säännöllisesti kyllä   
Ohjausryhmä kausitiedotteet,kokoukset kyllä   
Pilottiasiantuntijat säännöllinen yhteydenpito kyllä   
Liitot kausitiedotteet kyllä   
Tikoteekit (KVL, KYS) yhteistyö kyllä   
PKSSK apuvälineyksikkö yhteistyö "   
Etätulkki.fi-hanke yhteistyö "   
Kela (Joensuus yhteyskeskus) yhteistyö "   
AAC-hand yhteistyö  yhteys katkesi vuoden 2009 aikana 
Kajo yhteistyö "   
Compaid yhteistyö "   
SPT ry kausitiedotteet Kyllä   
Muuttuvat tulkkipalvelut-hanke yhteistyö Osittain   
Kom.ohjelmat käyttöön-hanke yhteistyö Kyllä   
PKSSK kehitysvammaneuvola kausitiedotteet Kyllä   
   
  
MUU TIEDOTTAMINEN tavoite toteutunut   
Sosiaalitoimi/Kunnat kevät 2010 ei tot.   
Puheterapeutit kevät 2010 ei tot   
Kuntoutus-ohjaajat kevät 2010 ei tot.   
Aune-verkosto 
 
Säännöllisesti   
Maakuntaliitto (P-K) 
 






Aini Kimpimäki, Jaana Huhta 
Lääni 
 
Elli Aaltonen kausit.   
ISO 
 
Kausitiedotteet   
Vammaisneuvosto 
 
29.10.2009   
Kontaktiryhmä 
 
8.10.2009   
99 
 
Vam ja pitk.sair.neuvottelukunta 
 
30.11.2010   
Esteettömyysyhdistys 
 
14.11.2009   
Jelli 
 
Sivulinkki/ päiv 12/2010 
Työvoimatoimisto 
 
10.10.2008   
Verotoimisto 
 
10.10.2008   
Maistraatti 
 
10.10.2008   
Poliisi 
 
10.10.2008   
Suomen puhevammaisten tulkit 
 
Valtakunnallinen työk.   
EAT koulutusta järjest. Oppilai. 
 




   
  
MEDIA tavoite toteutunut   
KELA - elämässä 
 




Helsinginsanomat syksy 2010 ei tot.   
Kaleva 
 
13.12.2011   
Lapin Kansa 
 
22.11.2011   
Ilkka 
 
joulu.11   
Karjalainen lokak.20010 juhlavuoden liite   
Viikko Pohjois-karjala lokak.20010 ei tot.   
Karjalan Maa lokak.20010 lehti lakkautetaan   
Ketju-lehti 
 
2009/1   
CP-lehti 
 
2009/5   
Porras-lehti  
 
2009/5   
Autismi-lehti 
 
2009/4   
Kliininen-lehti 
 
2009/2 ja 2/2010   
Tikonen kevät/kesä 2010 
 
  
Tesso sos-terv.poliittinen-lehti kevät/kesä 2010 ei tot.   
Puheteraputti-lehti kevät 2010 ei tot.   
Sosiaalitieto syksy 2010 ei tot.   
Papunet.net 
 
7.11.2009   
Kauppalehti.fi 
 
7.11.2009   
Expomark.fi 
 





ei tot.   
Televisio marras.10 ei tot.   
   
  
MESSUT JA TILAISUUDET tavoite toteutunut   
SPT, vuosikokous 
 
2008   
KATU-tapahtuma Joensuu 
 
6.5.2009   
Verkostolaiset/Himos 
 
4.6.2008   
Sonkajärvi/Vaalialan kuntyht. 
 
1.9.2008   
SASPA-loppuseminaari 
 
20.5.2008   
Itä-Suomen Innovatiiviset lopp.s 
 
16.10.2008   
AAC-risteily 
 
20.10.2009   
Erityinen Seikkailu 
 
18.9.2008   
Esteettöm Road Show 
 
7.10.2008   
AVH-päivät 
 
14.10.2008   
Asberger Kontaktitapaht.J-suu 
 
20.1.2009   
Lihastautiliitto/Ilomantsi 
 
30.1.2009   
Autismipäivät/Jyväskylä 
 
6.-7.3.2009   
SPT, koulutuspv/Seinäjoki 
 
27.-28.3.2009   
CP-liitto/Sinäjoki 
 
28.3.2009   
Etätulkki.fi ohj.ryhmä 
 
14.4.2009   
Vammaisalan työkokous/J-suu 
 
11.5.2009   
Terve-Sos-messut 
 
13.-14.5.2009   
ALS-sop.valmennsu 
 
20.5.2009   
Hls-johtoryhmä 
 
6.5.2009   
CP-liitto 
 
28.5.2009   
Nordic Als /Kankaanpäässä 
 
14.-16.8.2009   
Videointi KVL 
 
27.8.2009   
Kuntamarkkinat 
 
9.-10.9.2009   
Taike-taulustojen julk. 
 
16.9.2009   
Vielävirtaa-messut 
 
7.10.2009   
Apuvälinemessut 
 
5.-7.11.2009   
Sillalla -seminaari 
 
4.2-5.2.2010   
STM/Jaana Huuhta 
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